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Lyhenteet 
ISO International Organization for Standardization. ISO on kansainvälinen 
standardisoimisjärjestö ja se tuottaa kansainvälisiä standardeja. 
RALA Rakentamisen Laatu RALA ry on kiinteistö- ja rakennusalan järjestöjen 
perustama toimija, jonka tavoitteena on parantaa rakentamisen laadun ja 
terveen kilpailun edellytyksiä. RALA-pätevyys tarkoittaa, että yrityksen 
tekninen osaaminen on todennettu referenssikohteita, henkilöstö- ja ka-
lustoresursseja tarkastelemalla. Tilaajavastuulain edellyttämät vaatimuk-
set täyttyvät ja tilinpäätöstiedot ovat lainmukaiset. 
RYL Rakentamisen yleiset laatuvaatimukset, jotka määrittelevät lopputuloksen 
teknisen laadun. 
SFS Suomen Standardisoimisliitto SFS ry on standardisoinnin keskusjärjestö 
Suomessa.  
YSE1998 Rakennusurakan yleiset sopimusehdot. Dokumentti sisältää sopimuseh-
dot elinkeinonharjoittajien välisiin urakkasopimuksiin.   
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1 Johdanto 
Insinöörityön aiheena on laatukäsikirja rakennusalan yritykselle. Työn toimeksiantaja 
on Prima-rakentajat Oy ja työn tavoitteena on luoda yritykselle laatukäsikirja. Laatukä-
sikirjaan on tarkoitus kuvata selkeästi organisaation rakenne sekä laatupolitiikka. Insi-
nöörityön tavoitteena ei ole hakea yritykselle ISO 9001 -laatusertifikaattia, vaan tehdä 
laatukäsikirja ISO 9001 -standardia mukaillen, mutta silti yrityksen näköinen. Insinööri-
työnä on laadunhallintajärjestelmän yksi osa eli laatukäsikirja, ei laadunhallintajärjes-
telmän kehittäminen. Työn ulkopuolelle on rajattu myös työturvallisuusasiat. Insinööri-
työn lopputuotteena syntyy yritykselle laatukäsikirja. Laatukäsikirja ei tule insinöörityön 
liitteeksi, koska yrityksen pyynnöstä laatukäsikirja ei ole julkinen.  
Laatuongelmat rakennusalalla ovat puhuttaneet rakentajia ja kuluttajia pitkään ja asiak-
kaista kilpaillaan myös laadulla. Ilman dokumentoitua laatujärjestelmää on hankala 
vakuuttaa asiakasta yrityksen laadullisesta toiminnasta. Laatu käsitteenä ei ole yksise-
litteinen, vaan sille on useita eri tulkintoja. Pääosin se on asiakkaiden tarpeiden täyttä-
mistä ja oletettuihin vaatimuksiin vastaamista. Kuluttajat ovat tulleet yhä vaativammiksi 
ja laatutietoisemmiksi sekä kilpailu rakennusalalla on kovaa. Laatukäsikirja auttaa 
avaamaan yrityksen laadukasta toimintaa. 
Prima-rakentajat Oy on vuona 1991 perustettu korjausrakentamiseen erikoistunut täy-
den palvelun kotimainen yritys. Yhtiön liikevaihdosta suurin osa tulee vesikattoremon-
teista. Palveluvalikoimassa ovat myös talojen ulkopintojen kunnostukset ja maalaukset, 
mittatilaus ulko-ovet ja ikkunat sekä niiden asennus. Yritys toimii koko Suomen alueella 
ja on oman markkinasektorinsa yksi suurimmista toimijoista. Asiakaskunta koostuu 
lähes kokonaan pientalojen omistajista. Prima-rakentajat Oy tarjoaa palveluita myös 
kiinteistöosakeyhtiöille. Yritys työllistää noin 200 henkilöä ja yhtiön päätoimipiste on 
Leppävedellä. Liikevaihto oli vuonna 2014 yli 21 miljoonaa euroa. 
Työn aihe valikoitui yrityksen tarpeesta tehdä laatukäsikirja. Laatukäsikirjaan dokumen-
toidaan organisaation kuvaus, laatupolitiikka ja yrityksen keskeiset toiminnot sekä vas-
tuuhenkilöt. Laatu on yritykselle tärkeä, jotta se voi säilyä markkinajohtajana, saada 
lisää kasvua alalla sekä erottua edukseen muista kilpailijoista. Yrityksellä ei ole aiem-
min ollut varsinaista laatukäsikirjaa. Yrityksellä on RALA-pätevyys. Yrityksen toiminto-
jen kasvaessa toiminnan dokumentointi on tärkeää kokonaisuuden hahmottamiseksi ja 
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laadun varmistamiseksi. Laatukäsikirjan pohjalta yritys voi halutessaan jatkaa laadun-
hallintajärjestelmän kehittämistä ja laajentamista. Laatukäsikirja helpottaa uusien työn-
tekijöiden perehdyttämistä ja velvoittaa koko henkilöstöä toimimaan yrityksen toiminta-
tapojen mukaisesti. Laatukäsikirjan tarkoituksena on varmistaa laadukas toiminta sekä 
toiminnan jatkuva kehittäminen. 
2 Prima-rakentajat Oy 
Prima-rakentajat Oy on vuonna 1991 perustettu perheyritys. Yrityksen aloittaessa toi-
minnan palveluvalikoimassa oli mittatilausikkunoiden ja -ovien myynti sekä asennus. 
Kohteena olivat aluksi vain pientalot. Toiminta on aloitettu ensin Keski-Suomen alueella 
ja laajeni seuraavana vuonna Lahden alueelle. 1992 vuoden lopulla toimintaa oli jo 
Kuopion, Etelä- ja Keskipohjanmaalla sekä myöhemmin myös Pohjois-Pohjanmaalla. 
Vuonna 1993 myyjiä oli jo noin 15 henkilöä. [1.]  
Vuonna 1996 yritys aloitti pienimuotoisena kokeiluna kattoremonttien myynnin ja asen-
nuksen. Vuotta myöhemmin yritys päätti ottaa kattoremontit osaksi tuotevalikoimaa. 
Yhteistyökumppaneiksi valikoitui peltitoimittajien osalta Weckman Steel Oy ja puutava-
rantoimittajaksi Puukeskus Oy. Kattoremonttien tullessa osaksi tuotevalikoimaa täytyi 
asentajia palkata lisää. Yksi ryhmä ehti asentaa useita ikkunoita viikossa, mutta kattoja 
vain yhden kohteen. Asentajien määrän lisääntyessä edessä olivat talvihaasteet, kuten 
esimerkiksi, miten löytää asentajille töitä myös talviaikaan. Tällöin tuotevalikoimaan tuli 
mukaan myös ulkoverhousremontit ja niiden asennuksien ajoittaminen talviaikaan. [1.] 
Toiminta vakiintui ajan myötä pientalojen ulkopintojen peruskorjauksiin ja toiminta laa-
jeni kattamaan koko Suomen alueen pois lukien pääkaupunkiseutu ja pohjoinen Lappi. 
Yrityksen kasvuvauhti oli huimaa varsinkin alkuaikoina, jopa 25 – 40 % vuodessa. Vii-
me vuosina kasvu on ollut maltillisempaa. Alkuvaiheessa Prima-rakentajien haasteita 
olivat hyvien asennusryhmien saatavuus ja ammattitaitoisten peltiseppien löytäminen. 
Ensin peltiseppäpalvelut olivat aliurakoitsijoita, mutta toiminta ei ollut Prima-rakentajien 
vaatimusten mukaista. Nykyään kaikki peltisepät ovat Prima-rakentajien omia työnteki-
jöitä kalustoineen. [1.] 
Viime vuosien kasvu on keskittynyt Varsinais-Suomen, Etelä-Suomen ja Pohjois-
Pohjanmaan alueille. Vuoden 2014 aikana Rovaniemellä on aloittanut kaksi uutta myy-
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jää ja etelän alue on jaettu muodostaen Uudenmaan myyntialueen. Myynti on aloitettu 
myös Ahvenanmaalla, joten yrityksen palvelut ovat saatavilla nyt koko maassa. Palve-
lut ovat laajentuneet myös kattamaan suuremmat kohteet, kuten rivitalot ja kiinteistö-
osakeyhtiöt. [1.] 
Prima-rakentajat Oy työllistää tällä hetkellä noin 200 henkilöä. Osa asentajista ja myy-
jistä toimii yrittäjinä eli ovat Prima-rakentajien aliurakoitsijoita. Yrityksen liikevaihto on 
ollut viime vuosina yli 20 miljoonaa euroa. Yrityksen pääkonttori sijaitsee Leppävedellä, 
Keski-Suomessa. Yrityksellä on RALA-pätevyys. Prima-rakentajat on valittu kauppa-
lehden huippu yritykseksi vuonna 2013. Prima-rakentajien toiminta-ajatuksena on tarjo-
ta pientalojen ja maatilojen sekä vapaa-ajan asunnon omistajille kiinteistön arvoa ko-
hottavia täyden palvelun kodin ulkopuolisia remontteja (katto, ulkoverhous, maalaus, 
ikkunat, terassit ja ovet). Asiakas tekee vain yhden sopimuksen ja Prima-rakentajat 
toteuttaa kaikki suunnittelusta asennukseen. [1.] 
3 Laatu 
Tämän luvun tarkoituksena on avata laadun määritelmää ja laatua käsitteenä. Luvussa 
esitellään laadun merkitystä rakennusteollisuudessa ja eri näkökulmia.  
3.1 Yleisesti 
Laatu on kaikkien tuntema ja käyttämä sana, mutta harva osaa sen yksiselitteisesti 
määritellä ja selittää. Kuluttajia usein houkutellaan ostamaan juuri kyseinen tuote laa-
dun takia. Laatu sanan voi liittää melkeinpä mihin tahansa tuotteeseen tai palveluun. 
Sitä voidaan käyttää esimerkiksi mitattaessa konepajan tuotteiden laatua, eri maiden 
uimavesien laatua tai rakentamisen laatua. Laatu-sanan käyttöä ei ole rajattu miten-
kään ja sitä kuuleekin käytettävän myös tilanteissa jolloin laatu saa aivan toisenlaisen 
merkityksen. Esimerkiksi parisuhteessa toinen osapuoli voi pyytää kumppania viettä-
mään laatuaikaa hänen kanssaan ja toinen samaan aikaan katselee rautakaupan ku-
vastosta laadukkaita työkaluja. Tällöin laatu-sanan voi ymmärtää ihan toisella tapaa. 
Laatu onkin sanana jo ehkä liian käytetty. 
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Ennen vanhaan, kun tavarat vaihtoivat omistajaa suoraan, eivätkä verkkokauppojen ja 
tukkuliikkeiden kautta, olivat tuotteet molempien osapuolien nähtävissä yhtä aikaa ja 
tuotteen laatu määräytyi kauppapaikalla. Hinta ja arvo, esimerkiksi oravannahkoina, 
määräytyivät haluttavan tuotteen laadun kautta. Tuotteen laadulla on ollut merkitystä jo 
paljon ennen organisoidun markkinatalouden aikakautta. Tuotteiden laatuajattelussa, 
käsityöläisammattikunnilla oli merkittävä rooli laadun kehityksessä. Mestari-kisälli-
oppipoikajärjestelmän tarkoituksena oli opettaa taidot ja samalla parantaa ja tarkkailla 
laatua. Mestarit olivat ylpeitä omasta ammattitaidostaan ja heille oli kunnia-asia vaalia 
tuotteiden korkeaa laatua ja mainetta. Mestarin arvon saaminen edellytti tiettyä työko-
kemusta ja työnäytteitä, jotka mestarit arvostelivat. Näytöissä laatu oli tärkeä arvoste-
lun osa-alue. [2, s. 15–16.] 
Tuotteita alettiin valmistaa koneiden avustuksella isoissa tehtaissa teollisen vallanku-
mouksen aikaan. Tehtaat kasvoivat suuriksi ja niissä työskenteli usein kouluttamatonta 
henkilöstöä. Tuotteiden suunnittelu ja valmistaminen olivat erilliset yksikkönsä ja tuot-
teet valmistettiin yleensä suurina erinä isoissa tuotantolinjastoissa. Laatua pyrittiin var-
mistamaan tarkkailun avulla ja sitä helpotettiin osittamalla työvaiheet pienempiin koko-
naisuuksiin. Virheitä silti syntyi ja sen vuoksi perustettiin uusi ammattiryhmä, laadun-
tarkkailijat. Heidän tehtävä oli tarkastaa tuotteiden ja raaka-aineiden laatua eli sitä, että 
tuotteet vastasivat niille osoitettuja vaatimuksia. Huomioiden perusteella poistettiin lin-
jastolta virheelliset ja myyntikelvottomat tuotteet. Tarkkailusta siirryttiin laadunohjauk-
sen, jossa käytettiin apuna tilastollisia menetelmiä. Tuotteille määriteltiin tietty optimiar-
vo ja vaihteluväli, jossa valmiin tuotteen ominaisuuksien täytyi olla. Tällä systeemillä 
haluttiin saada tasalaatuisempia tuotteita ja pienentää tuotteiden vaihtelua. Teollisuu-
den kehittyessä ja markkinoiden kehittyessä laadulle haluttiin antaa laajempi merkitys. 
Laadun merkitystä on nykyään laajennettu entisestään ja se ulottuu nyt läpi koko orga-
nisaation aina ylimmästä johdosta, alimpaan työntekijään ja yhteistyökumppaneihin. 
Laadukkaiden tuotteiden lähtökohtina ovat olleet, ja ovat edelleen, tyytyväiset asiak-
kaat. [2, s. 16–18.] 
3.2 Laadun määritys ja näkökulmat 
Selityksiä ja määritelmiä laadulle löytyy kirjallisuudesta useita ja laadun tulkintoja on 
monia riippuen kirjoittajasta. Laadun eri määritelmiä on listattuna kuvassa 1. Yleensä 
laatu käsitteenä tarkoittaa asiakkaan vaatimusten ja tarpeiden toteuttamista yrittäjän 
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kannalta mahdollisimman kustannustehokkaalla tavalla sekä asiakkaan olettamiin vaa-
timuksiin vertaamista. Asiakkaiden tyytyväisyys on erittäin tärkeää, mutta ei voi olla 
ainoa tavoiteltava päämäärä hinnasta piittaamatta. Esimerkiksi autohuolto, joka ei 
maksaisi mitään, olisi asiakkaiden mieleen. Tämä ei kuitenkaan automaattisesti tarkoita 
sitä, että autohuollon toiminta olisi laadukasta. Laadulla yleensä tarkoitetaan tuotteen 
virheettömyyttä ja tuotteen soveltuvuutta käyttötarkoitukseensa. Yleisesti verrataan 
myös tuotteen tai palvelun suunnitelmia ja toteutumaa, etenkin sitä että ne vastaavat 
toisiaan. Mitä paremmin toteutuminen vastaa suunniteltua, sitä laadukkaammasta tuot-
teesta tai palvelusta puhutaan. Laadun määritelmään kuuluu yleensä tuotteen tai pal-
velun virheettömyys ja se, että asiat tehdään kerralla oikein. [2, s. 18–19; 3, s. 5.]  
 
Kuva 1. Laadun eri määritelmiä [3, s. 5.] 
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Yksittäisen organisaation näkökulmasta on tärkeintä, että kaikilla organisaatioon kuulu-
villa on samanlainen ajatus laadusta, yrityksen tuottamasta laadukkaasta toiminnasta 
sekä tuotteista. Laatu on moniulotteinen käsite ja sitä on vaikea hallita yritystasolla, 
ellei sitä pilkota pienempiin osiin. Jaettaessa laatu pienempiin osiin voi yritys paremmin 
kohdistaa kehitystään ja sitä, millä laadun osa-alueella haluaa kilpailla. Kaikilla ihmisillä 
sekä yrityksillä on oma käsityksensä laadusta ja laadun olettamuksista, siksi organisaa-
tioiden onkin tietoisesti pyrittävä johtamaan laatua hallitusti. [3, s. 5-6.] 
Organisaation tulisi määritellä laatu samalla tavalla, miten asiakas sen näkee. Siten 
yritys voi kohdistaa resurssit ja kehityksen oikeaan suuntaan ja saada tavoitellut tulok-
set. Asiakkaiden näkökulmasta laatu on yleensä paljon muutakin kuin tekniset yksityis-
kohdat. Se on paljon laajempi katsonta tuotteeseen tai palveluun ja käsittää kaiken 
toiminnan tuotteen ympärillä. Esimerkiksi myyjä on ammattitaitoisesti myynyt kattore-
montin ja toteutus on onnistunut. Jälkeenpäin asiakas ottaa yhteyttä myyjään ja haluaa 
tilata lisätilauksena lumiesteet. Myyjä myy lisätarvikkeet, mutta niiden toimitus ja asen-
nus viivästyy. Näin koko laadukkaasti tehdyn urakan mielikuva asiakkaalla vaihtuu 
epämiellyttävään, ei niin laadukkaaseen palveluun. [3, s. 5-6.] 
Laatua voidaan tarkastella eri näkökulmista, riippuen asiayhteydestä ja tarkasteltavasta 
osa-alueesta. Eri ominaisuudet ja tunnusmerkit täydentävät toisiaan muodostaen yhte-
näisen kokonaisuuden. Yritysjohto määrittää laatupolitiikassaan ja strategiassaan kun-
kin näkökulman painoarvon yritykselle. Erilaiset ominaisuudet ja katsontatavat laadulle 
aiheuttavat erilaisia ongelmia ja korostavat erilaisia suhtautumistapoja laatuun. Kaikilla 
näkökulmilla on omat tavoitteet ja siksi niitä onkin mitattava ja tutkittava omilla mittareil-
laan. Laadun kehittämisen kannalta on helpompi kohdistaa kehitysresurssit pienem-
pään osa-alueeseen kerralla. Laatu voidaan jaotella kuuteen eri näkökulmaan. Eri nä-
kökulmat liittyvät kaikki laatuun kokonaisuudessaan. Alla olevassa kuvassa 2 on ha-
vainnollistettu ja kerrottu laadun eri näkökulmia. [2, s.20; 3, s. 7-10.] 
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Kuva 2. Laadun näkökulmat [3, s. 8.] 
Valmistuskeskeinen näkökulma tarkastelee laatua pyydettyjen valmistuspiirustusten ja 
standardien pohjalta. Ohjeet, säännöt ja määräykset sekä tuotteelle annetut toleranssit 
määrittelevät sen, onnistuiko tuote vai ei. Tavoitteena ovat virheettömät suunnitelmat ja 
virheetön valmistus niiden mukaan. Valmistusprosessin ja suunnitelmien kehittämisellä 
pyritään nollavirhemarginaaliin. [2, s.20; 3, s. 7-10.] 
Tuotekeskeinen ajattelu jättää suunnittelijalle vastuun tuotteen tai palvelun onnistumi-
sesta. Suunnittelijan tulisi kyetä määrittelemään, mikä on hyvä tuote ja mitä ominai-
suuksia se tarvitsee. Tässä korostuu asiakkaan tarpeiden tunnistaminen, jotta ei suun-
nitella tuotetta, jossa on ominaisuuksia, mitä asiakas ei tarvitse eikä halua niistä mak-
saa. [2, s.20; 3, s. 7-10.] 
Arvokeskeisellä laadun näkökulmalla, tarkoitetaan laatua, joka panostaa minimoimaan 
kustannukset, kuitenkaan laadun liikaa kärsimättä. Tavoitteena löytää paras mahdolli-
nen ratkaisu, joka antaa parhaimman hyödyn pienimmillä kustannuksilla. Puhekielessä 
yleensä puhutaan hinta-laatusuhteesta. [2, s.20; 3, s. 7-10.] 
Kilpailulaatu tarkastelee oman tuotteen laatua verrattuna kilpailijoiden vastaavaan tuot-
teeseen. Oman tuotteen laadun pitäisi olla parempi kuin kilpailijalla mutta ei liikaa, jotta 
ei olisi ylilaatua ja resurssien hukkaamista. [2, s.20; 3, s. 7-10.] 
Ympäristölaatu tarkastelee tuotetta ympäristövaikutusten kannalta. Laadun täytyy täyt-
tää tietyt viranomaisten asettamat minimivaatimukset ympäristön suhteen. Kilpailuetua 
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voi saada myös ympäristö huomioon ottaen. Mitä pienemmät ovat ympäristövaikutuk-
set ja elinkaarikustannukset sekä vähäinen luonnon kuormitus, sitä parempi tuote. [2, 
s.20; 3, s. 7-10.]  
Asiakaskeskeinen laatu on tuotteen soveltuvuutta asiakkaan odotuksiin ja tarpeisiin. 
Näkemys ei aina ole yksiselitteinen, koska se perustuu asiakkaan näkemykseen ja 
omaan tarpeeseen. Kaikille sama tuote ei tarjoa samaa hyötykokemusta johtuen käyt-
tötarkoituksesta, mielikuvista, tunteista ja muista subjektiivisista asioista. Tämä näkö-
kulma on sekoitus näitä kaikkia edellä mainittuja ja tällä on suuri merkitys asiakkaan 
tehdessä ostopäätöstä. Asiakkaan tehdessä ostopäätöstä hinta ei ole tuotteen laa-
tuominaisuus, vaan se rajaa asiakkaan vertailemaa tuoteryhmää. Tämän laatunäkö-
kulman tavoitteena on tuottaa palveluita ja tuotteita, jotka asiakkaat ostavat yhä uudel-
leen. Asiakastyytyväisyys ei ole mittarina hyvä, koska se on erittäin subjektiivinen ja 
siihen voi vaikuttaa niin moni tekijä tuotteen ominaisuuksien lisäksi. Tämän vuoksi, 
tämä on muuttuva ja laaja käsite. [2, s.20; 3, s. 7-10.] 
Asiakkaan muodostama käsitys yrityksen laadusta perustuu lukuisiin eri muuttujiin eikä 
vain tuotteen tekniseen laatuun. Aiemmat kokemukset ja ystävien suosittelu voi saada 
aikaan sen, että asiakas on tyytyväinen, vaikka tuotteessa olikin pieniä virheitä. Yrityk-
sen imago saattaa myös suodattaa tai ainakin lieventää laatuvirheiden esiintuomista ja 
reklamointia. Toisaalta yrityksen imago vaikuttaa myös siihen, mitä asiakas tuotteelta 
loppujen lopuksi odottaa. Korkean laatuimagon omaavien yritysten tuotteiden pienetkin 
tekniset puutteet koetaan huonona laatuna. [2, s.20; 3, s. 7-10.]  
Asiakkaan muodostama kuva yrityksen laadusta pohjautuu yrityksen laatupolitiikkaan, 
arvoihin ja toimintatapoihin. Palveluiden ja muiden aineettomien hyödykkeiden laadun 
arviointi ja vertailu on hankalaa, koska asiakas on yleensä osana tapahtumaa ja vaikut-
taa omalta osaltaan lopputulokseen ja siihen, miten asiakas kokee tilanteen. Asiakkaan 
hankkiessa asiantuntijapalveluita omien kykyjensä loppuessa, esimerkiksi suunnittelu-
palveluita rakennusalalla, pitäisi asiantuntijan tunnistaa, että asiakas ja hänen toiveen-
sa eivät välttämättä ole oikeat. Asiantuntijan täytyisi kyetä ohjaamaan asiakas halua-
maan oikeaa tuotetta ja asiakkaan tarpeisiin parhaiten sopivaa ratkaisua.[2, s.20; 3, s. 
7-10.] 
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3.3 Laadukkaan yrityksen tuntomerkit 
Kuluttaja-asiakkaan yleisenä lähtökohtana on hankkia laadukasta rakennus- ja remon-
tointipalvelua. Valitettavasi eri yritysten arviointi ja paremmuusjärjestykseen laittaminen 
yksistään laadun perusteella on lähes mahdotonta. Kuluttaja-asiakas joutuu tekemään 
omia tulkintoja siitä, mikä on asiakkaan mielestä laadukas yritys. Toisella asiakkaalla 
hankintaan vaikuttaa edeltävät kokemukset ja toisella hinta. On kuitenkin monia tapoja, 
joilla yritykset voivat vakuutella omaa laatutasoaan asiakkaalle, kuten kilpailut ja stan-
dardit.  
Yrityksen täytyy olla kiinnostunut asiakkaastaan ja kokea asiakkuuden olevan tärkeä 
läpi koko toimitusketjun. Asiakkuus on lopulta se, joka rahoittaa koko yrityksen toimin-
nan. Ylenkatsomalla asiakasta ja huonosti hoidetulla asiakkuudella menettää yritys 
markkinoita ja tulos tippuu. Laadukas yritys panostaa asiakkuudenhallintaan ja pitää 
huolta oman toimintansa rahoittajista. Markkinoiden muuttuessa yrityksen tulee pystyä 
vastaamaan asiakkaiden kysyntään ja palvelemaan loppuun asti asiakas. [2, s. 26–29.] 
Laadukkaassa yrityksessä ylin johto on tärkeässä roolissa. Johto määrittelee yrityksen 
perusarvot, joista muodostuu kivijalka koko yrityksen toiminnalle. Laatupolitiikka on 
selkeä ja johto määrittelee laatutavoitteet. Johto johtaa toimintaa määrätietoisesti ja tuo 
omat laatuvaatimukset koko toimintaketjun osallistujille tiedoksi. Ylin johto osallistuu 
aktiivisesti laadun kehittämiseen ja on näkyvästi esillä viestien ja sitoutuen itsekin ta-
voitteisiin.  Johto tekee säännöllisiä katselmuksia ja arvioi myös omaa toimintaa, pyrki-
en samalla parantamaan ja motivoimaan henkilöstöä. [2, s. 26–29.] 
Yrityksen laadun muodostumisessa yrityksen henkilöstöllä on suuri merkitys. Laaduk-
kaan yrityksen koko henkilöstön toiminta on laadukasta ja ennen kaikkea motivoitunut-
ta. Henkilöstöllä on käytössään oikeat työvälineet ja henkilökunta on koulutettu käyttä-
mään niitä. Henkilökunta on tyytyväinen työssään ja johto on luonut heille mahdollisuu-
den kehittyä omassa työssään. Asiakaspalveluhenkilöstö on valittu parhaimmista. Yri-
tyksen täytyy pystyä sopeutumaan nopeasti muuttuviin markkinoihin. Muutos on ainut 
pysyvä tekijä yhä kehittyvillä markkinoilla. Tuotantoketju pystyy reagoimaan nopeasti 
muutoksiin ja tehostamaan omaa toimintaa. Asiakas ei halua kustantaa yhtään ylimää-
räistä vaihetta tuotannossa ja siksi toiminnan ja prosessien täytyy pysyä yksinkertaisina 
ja sujuvina. [2, s. 26–29.]  
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Johtamisen täytyy perustua vain tosiasioihin eikä olettamiin. Yrityksen omat mittarit ja 
järjestelmät antavat mahdollisuuden ennakoida tulevaa. Asiakastyytyväisyyttä tarkas-
tellaan ja seurataan, josta analysoidaan muutokset palautteessa. Laadukkaat ja me-
nestyvät yritykset ovat luoneet itselleen hyvän ja kattavan yhteistyöverkoston, jota yllä-
pidetään. Laadukkaan yrityksen toiminta-ajatukseen kuuluu myös vastuunottaminen 
turvallisuus- ja ympäristökysymyksissä. Yritys panostaa ja kehittää jatkuvasti omia laa-
tutoimintojaan. Rakennusalalla laadukkaan yrityksen toiminnoista ja käytänteistä löytyy 
juuri nämä piirteet. Rakennusliikkeet kehittävät omia laatutoimintojaan ja laadunvarmis-
tus menetelmiään sekä pyrkivät erottautumaan joukosta parhaalla laadullaan. [2, s. 26–
29.] 
3.4 Standardit ja laatukilpailut 
Asiakkaat haluavat valita laadukkaan yhteistyökumppanin ja siksi yritysten laadun ta-
kaamiseksi tai sen todentamiseksi on kehitetty erilaisia laatukilpailuja ja standardeja. 
Asiakkaat voivat päätellä tietyn standardin perusteella, että ainakin tietyt asiat ovat 
kunnossa minimivaatimusten mukaisesti. Asiakkaiden ei näin ollen tarvitse itse alkaa 
selvittämään yrityksestä tietoja, vaan auditoinnin eli tarkastuksen on suorittanut puolu-
eeton taho heidän puolestaan. Laatujärjestelmien sertifikaatti on todistus siitä, että yri-
tys toimii tietyn laatujärjestelmästandardin mukaisesti. Standardeja eli vakioituja toimin-
tamenetelmiä on lukuisia. [4, s. 158–161; 2, s. 308–317.] 
Yleisin laatujärjestelmästandardi on eurooppalainen ISO 9000. Se määrittelee, mitä 
laatujärjestelmästä pitää vähintään löytyä. Standardi ei suoraan kerro yksittäisiä tekni-
siä laatuvaatimuksia, vaan vaatii, että tietyt asiat pitää olla kunnossa ja ne pitää tehdä 
tietyllä tavalla, kuten esimerkiksi dokumentointi. Yhteisesti sovitut vakioidut menettely-
tavat helpottavat myös yrityksen laadun ja suorituskyvyn kehittämistä sekä mahdollis-
tavat resurssien kohdentamisen oikeaan paikkaan. [4, s. 158–161; 2, s. 308–317.]  
Yrityksen kannalta tärkeimmät standardin osat ovat ISO 9001 ja 9004. Nämä määritte-
levät laatujärjestelmän sisällön ja antavat perusteet suorituskyvyn tehostamiselle. Nä-
mä ovatkin tarkoitettu käytettävän yhtä aikaa. Markkinoilla tilanne on ajautunut siihen, 
että joillakin toimialoilla yritysten on pakko hankkia sertifiointi, jotta se pysyy mukana 
kehittyvässä markkinatilanteessa. Asiakkaat osaavat myös vaatia sertifiointia. [2, 
s.308–317.] 
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Sertifikaatti on mahdollista saada hakemuksen perusteella. Hakemuksen jälkeen hy-
väksytty arviointitaho, kuten Inspecta Oy, pitää aloituskokouksen ja sen jälkeen järjes-
telmän arvioinnin. Yrityksen saama sertifikaatti ei automaattisesti tarkoita ja takaa sitä, 
että yritys toimii laadukkaasti ja tehokkaasti. Sertifiointi vaatii, että järjestelmä on kehi-
tetty kyseiselle yritykselle ja yritys myös toimii sen mukaisesti. Se, että järjestelmä on 
dokumentoitu ja sertifioitu ei vielä takaa, että kaikki toiminnot ovat laadukkaita ja lop-
puun asti hiottuja. Tehottomillakin prosesseilla voi saada todistuksen, mutta yleensä 
hakemusvaiheessa yritys joutuu tarkastelemaan omia toimintojaan sekä tehostamaan 
ja kehittämään niitä. Standardit lähinnä kertovat ryhmän muuttujia, joiden pitää olla 
kunnossa tai järjesteltynä ja sovittuna käytäntönä. Laadun kehittäminen ja ylläpitämi-
nen eivät saa päättyä sertifioinnin saamiseen. [2, s.308–317.] 
Laatupalkinnot ovat alkujaan kehitetty tuotteiden ominaisuuksien ja laatukriteereiden 
arviointiin. Nykyään laatukilpailujen kriteerit ovat vaativat ja laajat. Laatukilpailuihin 
osallistuminen tuo yritykselle yhden työkalun lisää arvioida ja kehittää omaa toimintaa. 
Laatukilpailut ottavat yrityksen tarkasteluun muun muassa johtajuuden ja asiakaskes-
keisyyden näkökulmasta. Kilpailut tuovat esille menestyksekkäitä strategioita ja jakavat 
laatutietoisuutta. Yritykset voivat hyödyntää kilpailujen kriteerejä oman toimintansa tar-
kasteluun ja kehittämiseen, vaikka eivät itse kilpailuihin osallistuisikaan. Kilpailuista on 
hyötyä yritykselle, vaikka se jo osallistuessaan tietää, että ei ole voittajasuosikki. Kilpai-
lujen palautteena saa kuitenkin objektiivisen arvioinnin toiminnasta ja parannusehdo-
tuksia. [4, s. 158–161; 2, s. 318–327; 3, s. 20–23.] 
Eurooppalainen ja amerikkalainen laatukilpailu perustuu ISO 9001–2000 malliin. Laa-
tukilpailussa yritykset pisteytetään 0 – 1000 auditoinnin jälkeen laaditun raportin perus-
teella. 800 pistettä on jo hyvä saavutus. Kilpailun arviointi perustuu yrityksen jättämään 
hakemukseen, jossa on kuvaus yrityksen toiminnoista ja kuinka hyviä tuloksia niillä on 
saavutettu sekä puolueettoman tahon auditointiin. Hyvä menestyminen laatukilpailussa 
ei aina tarkoita hyvää menestymistä taloudellisesti, vaan siihen vaikuttavat tilanteet 
maailmanmarkkinoilla. Yleensä hyvin kilpailussa pärjänneet yritykset tekevät myös hy-
vää tulosta. [4, s. 158–161; 2, s. 318–327; 3, s. 20–23.] 
Yleisin laatukilpailu on Malcom Balridge, joka on lähtöisin USA:sta. Euroopasta löytyy 
oma kilpailu, jonka järjestäjänä on European Foundation for Quality Management, 
EFQM. Se painottaa lähes samoja asioita, mutta hieman enemmän henkilöstöä ja ym-
päristöä koskevia asioita. Suomestakin löytyy oma laatukilpailu, jonka järjestää ja yllä-
12 
  
pitää Laatukeskus. Laatukilpailuiden kriteerit muuttuvat markkinoiden ja ympäristön 
trendien mukaan ja pyrkivät olemaan aina ajan tasalla. [4, s. 158–161; 2, s. 318–327; 
3, s. 20–23.] 
4 Laatu rakentamisessa 
4.1 Laadun kehitys rakennusteollisuudessa 
Rakennusteollisuus on vanha teollisuuden ala ja Suomessa talonrakentaminen oli tär-
keä osa yhteiskunnan jälleenrakentamista ja asuttamista sotien jälkeen. Sotien jälkeen 
oli kiire saada paljon uusia asuntoja, mutta rakennustarvikkeista oli pulaa. Rakennus-
tarvikkeet ovat olleet säännösteltyjä vuoteen 1949 saakka. Tuohon aikaan rakentami-
nen oli pitkälti käsityötä ja siten hidasta. 1960-luvulla betoni- ja teräsrakenteet alkoivat 
yleistyä. Rakentaminen nopeutui ja asuntoja valmistui vuositasolla kovaa vauhtia. Ra-
kentamisen vauhti oli valtavaa vuosina 1974 – 1975, jolloin valmistui huikeat yli 70 000 
asuntoa. Asunnot olivat pääosin rakennusliikkeiden suunnittelemia betonielementtiker-
rostaloja. Rakennusten laatu nykynormeihin verrattuna oli varsin heikko. Asuntojen 
kysyntä oli erittäin vilkasta 1980-luvulla aina vuoteen 1990 asti. Tuolloin kysyntä ro-
mahti, korot nousivat ja asuntoja jäi paljon myymättä. Tämä aiheutti laajan konkurssi-
aallon. 1990-luvun puolivälin jälkeen rakennusliikkeet ryhtyivät kehittämään omaa liike-
toimintaansa ja kouluttamaan liikkeenjohtoa. [5. s. 8-33.] 
Rakennusteollisuuden massarakentamisen aikaan rakennusliikkeen asiakas ei ollut 
kohteen loppukäyttäjä, vaan yleensä ammattirakentaja tai sijoittaja. Pienistäkin kohteis-
ta oli kova kilpailu ja uusia asiakkaita etsittiin kiivaasti. Asunnon hankkijat, eli asunnon 
loppukäyttäjätkin, miellettiin asiakkaiksi ja heille tarjottiin erilaisia uusia toimintatapoja 
asiakkaan kiinteistön arvon nostamiseksi. Lamaa edeltävänä aikana asiakasta ei juuri 
kuunneltu ja asuntojen laatuun ei kiinnitetty huomiota. 1980-luvulta tähän päivään tul-
taessa asiakkaiden vaatimukset ja odotukset ovat muuttuneet valtavasti. Enää halpa 
hinta ja nopeus eivät ole ainoat kriteerit ostopäätökselle. [5. s.34–39.] 
Laman vallitessa Suomessa suunnittelijoita joutui työttömäksi ja suunnittelua tekivät 
insinöörit kotoa käsin halvalla ja huonosti. Samaan aikaan suunnittelutoimistot joutuivat 
laskemaan hintojaan ja sen vuoksi suunnittelun laatu laski. 1990-luvun jälkeen raken-
nuksissa ilmenneet virheet ja kosteusvauriot rapauttivat koko rakennusteollisuuden 
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maineen ja luotettavuuden asiakkaiden silmissä. Samaan aikaan ostajat olivat muuttu-
neet erittäin tarkoiksi. [5. s.34–39.] 
Rakennustyömailla alettiin ymmärtää, että alinomainen aikataulujen kiristäminen ei ole 
aina paras ratkaisu, vaan aikataulut täytyy suunnitella käytettyjen materiaalien kautta. 
1990-lopulla laatuasiat korostuivat ja nousivat kustannusten ohella tuotannon suuntaa 
näyttämään. Vanhoista menettelyistä oli opittava siirtymään uusiin laadukkaampiin me-
nettelytapoihin. Myös viranomaisten laatuvaatimukset ja valvonta tiukentuivat. Laatujär-
jestelmät tulivat rakentamiseen teollisuuden puolelta ja niitä alettiin kehittää rakennus-
liikkeille sopiviksi. 2000-luvulla asiakastyytyväisyyttä seurattiin laatujärjestelmien tuo-
mana ja siitä muodostui myös kilpailuetua rakennusliikkeille. Tarjouksien pyytäjät alkoi-
vat vaatia rakennusliikkeiltä tarjouksen liitteeksi dokumentoituja todistuksia yrityksen 
laatuasioista. [5. s.40–52.]  
Vaikka 2000-luvulla oli jo sertifioituja rakennusliikkeitä ja laatu ohjasi tuotantoa, silti 
laadussa oli paljon eroavaisuuksia. Alalle palkattiin paljon kouluttamatonta työvoimaa 
sekä kotimaasta että ulkomailta. Osalla rakennusliikkeistä laatujärjestelmät olivat luotu 
vain urakkakilpailuja varten, mutta menetelmät olivat käytännössä entiset. Tällaiset 
huijarirakentajat pilaavat koko kotimaisen rakennusteollisuuden luotettavuutta sekä 
mainetta. [5. s.40–52.] 
4.2 Rakentamisen laadun osa-alueet 
Rakentamisen laatu voidaan jakaa kahteen eri osaan. Ensimmäisen osan muodostaa 
varsinainen tuote, joka tarkoittaa varsinaisen rakennuksen laatua eli tuotteen laatua. 
Toinen osa on rakennuskohteen rakentaminen eli tuotannon laatu. Yleensä rakennuk-
sen laatu määritellään sen mukaan, miten hyvin se täyttää asetetut vaatimukset käytet-
tävyyden ja koettavuuden osalta. Tuotannon laadussa korostuu laatujohtamisen vastuu 
ja sillä onkin suuri merkitys siihen, miten tuotannon laatu onnistuu. Rakentamisen laa-
tuun liittyy myös oleellisesti rakennushankkeen osapuolten antama panos. Viranomais-
ten, suunnittelijoiden, rakennuttajien ja rakentajien vaikutus näkyy joko toisessa tai mo-
lemmissa osa-alueissa. Rakennushankkeen tärkeät osa-alueet ovat asiakkaan vaati-
musten määrittely ja kuinka hyvin toteutuksessa on onnistuttu täyttämään nämä. [3. s. 
25.] 
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Rakennuksen laatu koostuu monista eri rakennusosista, teknisistä järjestelmistä ja ma-
teriaaleista. Näistä ne osa-alueet, joilla on merkitystä rakennuksessa tehtävälle toimin-
nalle, kuuluvat käytettävyyteen. Käytettävyyteen määritellyt ominaisuudet ovat laissa, 
normeissa ja asetuksissa säädeltyjä, etenkin turvallisuuteen ja terveyteen liittyen. 
Suunnitellessaan taloa suunnittelija esittää piirustuksissa tilojen mitat, asemoinnin ja 
järjestelmien yhteensovituksen. Rakennuksen toimivuuden laatunäkökulman kannalta 
arvioidaan tai testataan toteutuiko rakennuksen toiminnalle asetetut vaatimukset. Ra-
kentamisen kohteen eri toiminnalliset ja tekniset vaatimukset täytyy sovittaa yhteen, 
koska ne vaikuttavat toinen toisiinsa. Talon parvekkeelle ei voi tulla laminaattilattiaa 
vaikka se toiminnallisesti täyttäisikin vaatimukset. Tekniset vaatimukset kuitenkin vaati-
vat olosuhteiden mukaista ratkaisua. [3. s. 26–27.] 
Rakennuksen ominaisuuksia on hankala rajata tarkasti, koska kaikki vaikuttavat koko-
naisuuteen. Rakennushankkeen onnistumisen kannalta on niin pienissä kuin suurissa-
kin hankkeissa, osattava määritellä ja tunnistaa tilaajan ja loppukäyttäjän vaatimukset 
sekä odotukset. Tällöin pystytään jo aikaisessa vaiheessa vaikuttamaan teknisiin rat-
kaisuihin ja saamaan toimivampi lopputulos loppukäyttäjän kannalta. [3. s. 26–27.] 
Rakennuksen rakentamisen laatu koostuu monien eri ihmisten työpanoksesta ja lukui-
sista eri työvaiheista. Kaikki vaikuttavat itse rakentamisen laatuun. Laadukkailla suunni-
telmilla on suuri merkitys rakennuksen onnistumiseen, sillä suunnitelmat toimivat, tilaa-
jan ja tuotannon välillä, asiakkaan vaatimusten linkkinä. Jotta suunnitelmat olisivat laa-
dukkaat, täytyisi asiakkaan pystyä tiedostamaan omat tarpeensa sekä odotukset ja 
vielä välittämään nämä oikein suunnittelijalle. Ammattitaitoinen suunnittelija osaa niput-
taa asiakkaan toiveet toteuttamiskelpoisiksi suunnitelmiksi, kuten kuva 3 hahmottaa. 
Laadukkaat suunnitelmat ovat yksiselitteiset ja vastaavat kattavasti asiakkaan tarpeita. 
Laadukas tuotanto tarkoittaa sitä, miten valmis rakennus vastaa suunnitelmia ja laatu-
vaatimuksia.[3. s. 26–29.] 
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Kuva 3 Asiakkaan tarpeiden ja vaatimusten yhteensovittaminen [3. s. 28.] 
Rakennushanke on kokonaisuus, jossa yhdistyvät eri alojen ammattilaisten suunnitel-
mat, viranomaisten vaatimukset ja tarkastukset, materiaalit, asiakkaiden toiveet ja 
suunnitteluohjeet sekä tuotanto. Kaikkien osatekijöiden summana syntyy itse rakennus, 
jonka pitäisi vastata asiakkaan odotuksia ja vaatimuksia. Laadun käsitteitä voidaan 
soveltaa myös rakentamiseen. Rakentamisen laadun yksiselitteisen määrittämisen, 
tekee hankalaksi projektiluontoisuus ja se, että lopputuote koostuu erittäin monimuotoi-
sesti eri osista ja tekijöistä. Lähtökohtaisesti yksinkertaisen kapillaarikatkomaa-
aineksen täytyisi olla laadukasta ja samoin seinäelementit, huoneiden pintamateriaalit, 
talotekniikan monimutkaiset laitteet sekä paikalla rakennettavat rakennusosat. Näihin 
kaikkiin vaikuttaa myös työntekijöiden kyvykkyys ja siksi eri projektien laadullinen ver-
tailu on hankalaa. [3. s. 25.] 
Rakentamisen laadusta puhuttaessa esiin nousee myös termi ylilaatu. Asiakkaat ovat 
yhä enemmän ja enemmän laatutietoisia ja osaavat vaatia sijoittamalleen pääomalle 
vastinetta. RYL on tietokanta, joka määrittelee rakentamisen yleiset tekniset laatuvaa-
timukset. Näitä noudattamalla täytetään yleiset työn lopputuloksen tekniset vaatimuk-
set. Rakennusalalla on yleisenä käytäntönä viitata urakkasopimuksissa RYL:n vaati-
muksiin. RYL toimii myös teoriapohjana riitatilanteissa. Kuluttaja-asiakkaat eivät ole 
yleensä tietoisia RYL:n vaatimuksista ja vaativat omaa laatutasoaan. Tämä laatutaso 
usein aiheuttaa sen, että asiakas vaatii enemmän mitä RYL määrittelee, vaikka sopi-
muksessa onkin viitattu juuri RYL:n vaatimuksiin. Silloin puhutaan ylilaadusta. [6. s.28; 
2.s. 19.] 
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Kun rakentajan ja tilaajan laatuvaatimukset ovat kaukana toisistaan, urakoitsija joutuu 
tekemään sellaista laatua, jolla kohteen saa luovutettua tilaajalle. Kohde voi sisältää 
puutteita ja virheitä, mutta se vastaa tilaajan käsitystä riittävästä laadusta ja asiakas 
hyväksyy ne. Asiakkaat ovat yhä kallistuvien asuntojen hintojen myötä tulleet herkem-
min reklamoiviksi. Reklamaatioiden määrä ja ilmoitusherkkyys ovat paljon kiinni siitä, 
miten asiakas henkilökohtaisesti kokee laadun. Annettujen toleranssien sisällä asen-
nettu laadukas materiaali ei välttämättä riitä asiakkaalle. Muutamien millien heitto voi 
olla liikaa ja asiakas vaatii niin sanottua ylilaatua. Asiakas voi reklamoida esimerkiksi 
siitä, että suihkussa vesi virtaa liian hitaasti lattiakaivoon, vaikka lattian kaadot ovat 
sopimuksen ja määräysten mukaiset. Tällaiset tapaukset aiheuttavat paljon ylimääräis-
tä työtä urakoitsijalle sekä ajallisesti että kustannuksiltaan. Toisaalta urakoitsija voi to-
teuttaa liian hienoa ja laadukasta tuotetta asiakkaan näkökulmasta ja silloin asiakas ei 
ole halukas maksamaan sellaisesta ylilaadusta, mitä ei koe tarvitsevansa. Esimerkiksi 
uuden asunnon erittäin monipuolinen talotekniikan ohjausjärjestelmä nostaa kustan-
nuksia ja on teknisesti laadukas, mutta asiakas ei halua maksaa turhista ominaisuuk-
sista, joita ei koe tarvitsevansa. Asiakkaan vaatimusten ja odotusten ylittävästä laadus-
ta voi olla myös etua yritykselle, jos yritys saavuttaa sillä kilpailuetua markkinoilla. [6. 
s.28; 2.s. 19.] 
4.3 Laatuongelmat rakentamisessa 
Hyvin usein törmää lehtikirjoituksiin, joissa moititaan rakentamisen laatua. Niistä kui-
tenkin harvoin käy ilmi, mistä ongelma johtuu, vaan lehdet haluavat otsikoita seuraa-
muksista. Rakentamisen laatu on mennyt paljon eteenpäin verrattuna 1970-lukuun, 
mutta vielä on tehtävää. Laatuvirheet ovat yleensä monien eri tekijöiden summa. Puut-
teellisesta laadusta aiheutuvat virheet ovat usein kosmeettisia pintavirheitä, mutta pa-
himmassa tapauksessa virheet voivat aiheuttaa terveydellisiä haittoja ja turvallisuutta 
alentavia tekijöitä. Rakentamisen virheet voidaan karkeasti jakaa kolmeen ryhmään; 
suunnitteluvirheet, tuotannon virheet ja käytöstä ja huollosta aiheutuvat virheet. [3. s. 
30–35.] 
Suunnitteluvirheet ovat usein yleissuunnittelussa tehtyjä virheitä. Rakennettu kohde ei 
sovellu käyttötarkoitukseen tai ympäristöön. Rakennuksen tilat ja soveltuvuus eivät 
vastaa loppukäyttäjän tarpeita. Nämä virheet yleensä johtavat rakennuksen maksajille 
tai käyttäjille suuriin taloudellisiin vahinkoihin ja niiden korjaus on hankalaa. Kun tilat 
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eivät sovellu haluttuun tarkoitukseen, tämä yleensä nostaa käyttökustannuksia, lisää 
vaihtuvuutta sijoitusasunnossa ja rakennuksen arvo tipahtaa. [3. s. 30–35.] 
Tuotannon virheet ovat monipuolinen joukko erinäisiä virheitä. Tuotannossa virheet 
voivat olla esimerkiksi kosteusteknisessä toimimattomuudessa, mitoituksessa, suunni-
telmista poikkeamisessa, rakennustyönjälki ei ole vaatimusten mukaista tai väärin vali-
tut materiaalit. Virhe voi tulla myös materiaalien valmistuksessa, jolloin rakentaja asen-
taa virheellistä tuotetta rakennukseen ja virhe ilmenee vasta myöhemmin. Urakoitsija 
saattaa yrittää valita edullisempia materiaaleja, jotka eivät sovi tarkoitettuun kohtee-
seen tai työntekijä ei pysty tuottamaan sellaista työnjälkeä, joita suunnitelmat edellyttä-
vät. Tuotannon virheet yleensä aiheuttavat kohteen uudelleen tekemistä ja virheiden 
korjausta. Tämä nostaa tuotannon kustannuksia. [3. s. 30–35.] 
Käytöstä ja huollosta aiheutuvat virheet johtuvat esimerkiksi siitä, että rakennuksen 
loppukäyttäjä ei tunne talon huoltoon liittyviä kohteita. Ilmanvaihtolaitteiden suodattimet 
ovat tukossa ja kylmällä ilmalla tukitaan tuloilmaventtiilit vedon tunteen vuoksi. Piippuja 
ei ymmärretä nuohota ja elämisestä aiheutuvia kosteusrasituksia ei kuivateta. Vuotava 
katto ja täynnä roskaa olevat vesikourut tulisi käyttäjän rakennuksen vuosihuollon yh-
teydessä huomata ja saattaa kuntoon. Pahinta on, että asialle ei tehdä mitään. [3. s. 
30–35.] 
Virheet aiheuttavat aina lisäkustannuksia ja lisätöitä. Rakentamisen laatuvirheitä on 
tutkittu ja pyritty löytämään syitä virheisiin. Rakennuttamisen virheissä korostuu määrä-
tietoisen johtamisen puuttuminen. Mikäli johtaminen on puutteellista ja lepsua, syntyy 
herkästi poikkeamia tilaajan vaatimuksista. Suunnitteluvirheet tulevat esille rakentami-
sen aikana tai loppukäyttäjän ottaessa kohde käyttöön. Suunnitteluvirhe voi olla raken-
teen toimimattomuus tai se, että rakennetta ei voida toteuttaa. Tuotannon virheet ovat 
suunnitelmista ja sovituista menetelmistä poikkeamista ja muutoksia käytettyihin ra-
kennusmateriaaleihin. Laatuvirheiden arvioiminen ja vertaileminen on hankalaa, koska 
virheet voidaan kokea subjektiivisina ja vertailupohja ei ole tasavertaista määräysten 
muuttuessa. [3. s. 30–35.] 
Karkeasti puolet rakentamisen aikaisista virheistä johtuu urakoitsijoista ja neljäsosa 
suunnittelijoista. Loput jakaantuvat rakennuttajien, materiaalitoimittajien ja tuoteteolli-
suuden kesken. Käyttöönoton jälkeisissä virheissä suunnittelijan virheitä ovat melkein 
puolet ja kolmasosa urakoitsijoiden virheitä. Noin 10 % virheistä aiheutuu loppukäyttä-
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jän virheellisestä rakennuksen käytöstä. Suomessa suurin osa virheistä olisi vältettä-
vissä kunnollisella tiedonkululla ja osaamisen parantamisella. Käyttäjät eivät osaa il-
maista hankkeen alkuvaiheessa omia tarpeitaan ja tästä seuraa muutostöitä ja lisäkus-
tannuksia. Pienetkin muutokset projektin asiakirjoihin pitäisi saattaa kaikkien osapuol-
ten tietoisuuteen.  [3. s. 30–35.] 
Kerrostalorakentamisessa, tutkimuksen mukaan, virheet ovat korjattavissa olevia asioi-
ta. Suurimmat ongelmat ovat liian tiukat aikataulut, epäpätevät vastaavat työnjohtajat, 
sääsuojaus ja kosteudenhallinta. Näitä asioita kehittämällä ja parantamalla rakentami-
sen laatu paranisi. Pidemmät aikataulut sallisivat paremmat kuivamisajat. Pientalopuo-
len virheitä löytyy kattoristikoiden tuennasta, paloturvallisuudesta, tarkastusasiakirjois-
ta, rakennuksen asemoinnista ja kosteudenhallinnasta. Isossa roolissa näiden asioiden 
parannuksessa ovat vastaavat mestarit sekä tilaajan valvoja. Ei saisi hyväksyä hei-
kompaa laatua kuin mitä on tilattu tai mitä määräykset sanovat. [7.]  
4.4 Laatujohtaminen ja laadun varmistaminen 
Yli 85 % eurooppalaisista yritysjohtajista ajattelee, että laadunjohtaminen on yksi hei-
dän yrityksensä tärkeimmistä osa-alueista. Ei ole helppo tehtävä luoda yrityskulttuuria, 
johon kaikki organisaatiossa ovat sitoutuneet ja noudattavat sitä. Ylimmän johdon ja 
toimitusjohtajan johdolla on kuitenkin pyrittävä tähän. Ilman ylimmän johdon sitoutumis-
ta laatujohtamiseen ei saavuteta mitään kehitystä. Tämä vaatii johdon keskittymistä 
asiaan ja riittävää ajan resursointia. Ylimmän johdon täytyy uskoa pitkän tähtäimen 
laatutavoitteisiin ja hyväksyä, että laadun tuotot eivät välttämättä näy saman tien. Joh-
don täytyy tiedostaa, että laatujohtamisessa ei ole pikaisia korjauksia, helppoja ratkai-
suja, työkalua tai tekniikkaa, joka kertoisi kaikki vastaukset eikä valmiita paketteja, jotka 
olisivat avain nopeaan menestykseen. [8. s.15–39.] 
Laatujohtaminen itsessään ei ole yksi yksittäinen prosessi, vaan jatkuva ajattelutavan 
ja filosofian käyttöönottaminen yrityksessä. Laatujohtaminen ei ole pelkästään tuottei-
den teknisen laadun parantamiseen tähtäävää toimintaa, vaan myös laadukkaaseen 
johtamiseen pyrkimistä yrityksessä. Asiakkaan ja hänen ongelmiensa ratkaisun täytyy 
olla keskittymispisteenä ja ajattelutavan olla sellaista, että laatu määrittelee taloudelli-
sen onnistumisen. Laatu pitää ottaa huomioon kaikilla yrityksen osa-alueilla eikä vain 
tuotteen teknisen laadun tekijänä. [3. s. 10–13.] 
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Laatujohtaminen pitää sisällään useita työkaluja ja tapoja, joilla pureudutaan asiakkai-
den ongelmien kartoittamiseen ja ratkaisemiseen. Asiakkaiden palautteiden avulla joh-
to pystyy suuntaamaan laadunkehitystä oikeaan suuntaan. Laatujohtamisen perusaja-
tus on, että se tuote tai palvelu mitä tehdään, tehdään kerralla laadukkaasti, koska se 
maksaa saman verran joka tapauksessa. Menestyvän yrityksen ajattelutapa perustuu 
siihen, että pitää pystyä tuottamaan jatkuvasti laadukasta palvelua, jotta pysyy menes-
tyvänä. Laatujohtamisessa koostetaan kaikki toimintaan liittyvät tekijät ja pyritään pa-
rantamaan laatua, pienentämään kustannuksia ja lisäämään asiakastyytyväisyyttä. 
Yrityksen kaikki työntekijät ja yhteistyökumppanit ovat osa laadun muodostumista. 
Toimintoja ja tuotteita on kehitettävä jatkuvasti ja henkilöstölle on luotava sellaiset 
mahdollisuudet, että laatutavoitteisiin päästään, sekä seurattava saavutettuja tuloksia. 
[3. s. 10–13.] 
Rakentamisessa laatua yleensä katsotaan valmistuskeskeisestä näkökulmasta. Laa-
dunvarmistuksen tavoitteena on varmistaa, että rakennus saadaan vastaamaan suun-
nitelmia. Laadunvarmistuksen avulla voidaan osoittaa ne tehtävät ja vaatimukset, joilla 
täytetään suunnitelmien vaatimukset. Laadunvarmistus ei ole pelkkää tarkistamista, 
vaan edellyttää, että laatukriteerit ovat koko suorittajaportaan tiedossa ja ne ovat ym-
märretty. Tarkistuksilla varmistetaan, että vaadittuun laatutasoon on päästy. Laadun-
varmistuksen tarkoitus ja tavoite on poistaa ja ehkäistä ongelmien syntymistä. Laadun-
varmistukseen kuuluu poikkeamien dokumentointi ja niiden korjauksiin reagoiminen. 
Laadunvarmistusdokumentti on urakoitsijalle tärkeää, jotta se voi osoittaa asiakkaalle 
että vaaditut toimenpiteet on tehty ja laatutaso on saavutettu. Asiakas voi näin ollen 
luottaa tilaamansa tuotteen vastaavan sitä, mitä asiakirjat vaativat. [3. s. 36–47.] 
Laatuvaatimusten tulee olla selkeät ja kaikilla tiedossa. Vaatimukset yleensä merkitään 
suoraan suunnitelma-asiakirjoihin tai viittaukselle normeihin, rakennusselostuksiin, työ-
selostuksiin, standardeihin ja ohjeisiin, rakennustöiden yleisiin laatuvaatimuksiin, laki-
pykäliin ja määräyksiin sekä valmistajan antamiin ohjeisiin. Jos laatuvaatimukset eivät 
ole ajan tasalla, ei myöskään laadunvarmistus pidä paikkaansa. Asiakirjojen ollessa 
puutteelliset tai virheelliset YSE1998 määrittelee, että on noudatettava yleistä laatuta-
soa. Yksittäisissä työvaiheissa on hyvä tapa tehdä ensin mallikappale, johon tehdään 
mallikatselmus. Muita työvaiheen kohteita verrataan mallikatselmukseen. Mallikatsel-
muksessa etukäteen projektikohtaisesti määritellyt henkilöt päättävät jatketaanko töitä 
tämän mukaisesti vai täytyykö jotain kohtaa muuttaa tai parantaa. YSE1998 pitää sisäl-
lään myös muita katselmuksia laadunvarmistukseen liittyen. [3. s. 36–47.] 
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Rakennuttaja voi määritellä urakoitsijalle tietyt katselmukset ja laadunvarmistustoimen-
piteet mutta osa vaatimuksista tulee suoraan viranomaisten vähimmäisvaatimuksista. 
Niitä ovat aloituskokous, rakennustyöntarkastusasiakirja ja laadunvarmistusselvitys. 
Laadunvarmistuksen kannalta tärkein menetelmä on yrityksen oma laatujärjestelmä ja 
yksilöity, tiettyyn hankkeeseen tehty laatusuunnitelma, joka ottaa huomioon hankkeen 
mahdolliset erityispiirteet. Laatusuunnitelman sisältö vaihtelee, riippuen urakan laajuu-
desta ja vaativuudesta, kuitenkin asiakirjan pitää sisällyttää vastuunjako ja vastuuhen-
kilöt. Alla olevasta kuvasta 4 käy ilmi, mistä asioista laatusuunnitelma koostuu. Hyvän 
laatujärjestelmän pohjalta syntyy laatusuunnitelma, jolla voidaan osoittaa dokumen-
toidusti asiat asiakkaalle ja varmistaa omalta osaltaan laadukas toiminta. [3. s. 36–47.] 
 
Kuva 4 Laatusuunnitelman muodostuminen [3. s. 17.] 
Laatusuunnitelman pitäisi huomioida asiat, jotka voivat aiheuttaa laatupoikkeamia lop-
putulokseen. Riskiarvioinnin kautta päästään niihin toimintoihin, jotka vaativat tarkem-
paa tarkastelua ja suunnitelman tulee ottaa kantaa siihen, miten ongelmat voidaan vält-
tää ja miten asia kontrolloidaan. Ennen töiden alkamista on hyvä määritellä työvaiheet, 
joihin kohdistuu erillisiä varmistustoimenpiteitä ja näille työvaiheille vastuuhenkilöt. Laa-
tusuunnitelmasta käy ilmi, kuinka yritys käytännössä soveltaa omia arvojaan ja periaat-
teitaan. Mitä kriittisempi työvaihe on laadun kannalta, sitä yksityiskohtaisempi pitää 
laadunvarmistussuunnitelman olla. [3. s. 36–47.] 
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5 Laatukäsikirja 
5.1 Laatujärjestelmän rakenne 
Laatujärjestelmästä puhutaan myös usein toimintajärjestelmänä. Tämä onkin hyvin 
kuvaava nimitys, koska laatu- tai toimintajärjestelmän tarkoituksena on kirjallisesti esit-
tää yrityksen toimintatavat. Laatujärjestelmä kuvaa yrityksen hyväksi ja tehokkaaksi 
havaitut toimintatavat sekä ohjeita mahdollisten ongelmien varalle. Järjestelmä selkeyt-
tää yrityksen tapoja toimia ja mahdollistaa eri yksiköissä toimimisen samalla hyväksi 
havaitulla ja tehokkaalla tavalla. Kuva 5 havainnollistaa laatujärjestelmän asemaa yri-
tyksessä. Laatujärjestelmän kautta välittyy tietoa ja toimintatapoja henkilöstölle, se on 
osana johtamista ja toimii kanavana myös johdon suuntaan. Laadukas laatujärjestelmä 
kattaakin yrityksen toiminnot ja toimii läpi yrityksen osa-alueiden. Laatujärjestelmä pitää 
sisällään myös tiedot laadun kehittämiseksi ja ylläpitämiseksi. [3. s. 15–19.] 
 
Kuva 5 Laatujärjestelmän sijoittumien laatujohtamiseen [3. s. 16.] 
Laatujärjestelmät ovat joka yrityksessä yksilölliset ja vaihtelevat toimialoittain ja organi-
saatiosta riippuen. Perusperiaatteet ovat kuitenkin samat. Laatujärjestelmä koostuu 
asiakkaiden odotusten vaikutuksesta, yrityksen johdon asettamista päämääristä ja ar-
voista sekä laatustandardin ISO 9001 edellyttämistä vaatimuksista. Laatujärjestelmän 
tulisi kuvata vähintään ne prosessit ja vähimmäisvaatimukset, joilla on merkitystä asi-
akkaalle sekä kouluttaa ja opastaa toimintajärjestelmän tavat kaikille organisaatiossa, 
jotta ne olisivat kaikilla tiedossa ja sisäistettynä. Yleensä laatujärjestelmä sisältää laa-
tukäsikirjan, menettelyohjeet, toimintaohjeet sekä viiteaineistot. Kuva 6 havainnollistaa, 
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kuinka asiat nivoutuvat toisiinsa ja, miten laatukäsikirja sijoittuu laatujärjestelmässä. [3. 
s. 15–19.] 
 
Kuva 6 Laatujärjestelmän rakenne [2. s. 30.] 
Ensimmäisellä tasolla on laatukäsikirja, joka määrittelee yrityksen toimintaperiaatteet, 
arvot, strategian, organisaatiokuvauksen ja laatupolitiikan. Ylin taso sisältää toiminnan 
ohjauksen suuntaviivat. [3. s. 15–19.] 
Toisella tasolla ovat menettelyohjeet. Ne kuvaavat miksi, miten, missä ja mitä tehdään 
sekä kuka tekee eli prosessien auki kirjoittaminen. Selkeät prosessikuvaukset tekevät 
toiminnasta sujuvaa. [3. s. 15–19.] 
Kolmannella tasolla ovat toimintaohjeet. Tämän tason asiakirjoissa kerrotaan yksityis-
kohtaiset ohjeet toiminnalle ja kuinka työt tulee suorittaa. Näiden ohjeiden mukaisesti 
toimimalla voidaan välttää ja ehkäistä laatupoikkeamia. Kolmannelle tasolle kuuluu 
myös laatuaineisto ja vastuuhenkilöt. [3. s. 15–19.]  
Neljännellä tasolla on viiteaineisto. Se pitää sisällään yrityksen lisäohjeistukset, konei-
den käyttöohjeet ja ulkopuolisten, kuten viranomaisten määräykset ja lainsäädännön. 
Sisällön eri osat voivat sisältää viitteitä toisiin aineistoihin. Esimerkiksi toimintaohjeissa 
voidaan viitata viiteaineiston tiettyyn kohtaan ja ylätason dokumenteissa menettelyoh-
jeisiin. [3. s. 15–19.] 
23 
  
5.2 Laatukäsikirjan tarkoitus 
Laadukas laatukäsikirja auttaa lukijaa näkemään yrityksen toiminnan kokonaiskuvan. 
Laatukäsikirjan sisältö kertoo yrityksen toiminnasta auttaen sen oppimisessa. Laatukä-
sikirjan on tarkoitus olla pysyvien asioiden ylätason dokumentaatio ja alati muuttuvat 
asiat löytyvät viitteistä. Asiakirja helpottaa uuden työntekijän perehdytystä yrityksen 
kulttuuriin. Laatukäsikirja toimii myös työntekijöiden apuna ja tukena vaikeiden tapaus-
ten selvittelyssä. Käsikirjasta löytyvät periaatteet ja yrityksen arvot, joita vaikeissa ta-
pauksissa työntekijä voi soveltaa ja saada tukea omalle päätökselleen. Asiakkaat nä-
kevät dokumentoidun mallin yrityksen toiminnasta ja se helpottaa luottamuksen synty-
mistä yritystä kohtaan. 
Suuren yrityksen henkilöstö pystyy laatukäsikirjan avulla sisäistämään paremmin yri-
tyksen laatupolitiikan ja, se auttaa heitä ymmärtämään omaa työtään. Laatukäsikirja 
toimii myös johdon kanavana muulle henkilöstölle ja johto pystyy rakentamaan omia 
visioitaan käsikirjan kautta. Laadukas tekeminen ja kohteet kerralla kuntoon ei erikseen 
aiheuta lisäkustannuksia mutta huonon laadun korjaaminen ja laadun saattaminen tar-
vittavalle tasolle jälkeenpäin on aina kallista. Korkea laatutaso parantaa yrityksen posi-
tiivista tunnettavuutta ja sitä kautta lisää markkinoita ja kilpailuetua. Tarvittavan laatuta-
son saavuttaminen kerralla parantaa katetta ja tuottavuutta. Tyytyväiset asiakkaat ja 
heidän odotuksiensa ja tarpeidensa täyttäminen on yrityksen markkinoilla säilymisen 
kannalta elintärkeää. [2. s. 24–26.] 
5.3 Laatukäsikirjan sisältö 
Laatukäsikirja on osa kokonaisvaltaista laadunhallintajärjestelmää ja toimii järjestelmän 
peruspilarina. Toimintajärjestelmän mukainen toiminta pyrkii laadukkaaseen syste-
maattiseen toimintaan ja samalla myös johtamisen tulee olla laadukasta. Laadun joh-
tamisen tulee olla osana johtamiskulttuuria. Laatukäsikirja ei ole pakollinen yritykselle, 
ellei aiota hakea ISO 9001 -laatusertifikaattia. Sisällön yritys voi itse tehdä haluamak-
seen ja se riippuukin yrityksen toimialasta, laajuudesta ja tarpeesta. Laatukäsikirja voi 
olla sähköisessä muodossa, eikä sen tarvitse olla painettuna. Suositeltavaa on, että se 
on mahdollista tulostaa paperiversioksi tarvittaessa. Tämän vuoksi asiakirjan tulee olla 
selkeyden ja tulostettavuuden kannalta hyvin jäsennelty. Sisältö ei saa keskittyä liian 
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yksityiskohtaisiin teknisiin tietoihin, jotka ovat kehittyvässä yrityksessä muuttuvia. [3. s. 
15–19.]   
Laatukäsikirjan tulisi kertoa lukijalle yrityksen toiminnan perustoiminnot ja laatupolitiikan 
sekä arvot, minkä perusteella yrityksen toimintaa ohjataan. Laadunhallintajärjestelmän 
muut osa-alueet täydentävät kokonaisuutta ja laatukäsikirjassa voidaan viitata muihin 
aineistoihin. Käsikirjassa olisi hyvä olla vähintään laatupolitiikka, ydintoiminnot, henki-
lökunnan vastuualueet, organisaation kuvaus sekä johdon näkemys arvoista ja linjauk-
sista. [3. s. 15–19.]  
5.4 Laadun kehittäminen ja mittaaminen 
Laadun kehittämistä ei pidä ajatella yksittäisenä projektina, vaan jatkuvana toimintana 
osana jokapäiväistä työskentelyä. Kehittämiseen ei ole yhtä ainoaa työkalua. Yrityksen 
täytyy löytää itselleen sopivat menetelmät ja luoda sellainen laatukulttuuri yritykseen, 
että laadun kehittämistä ei koeta ylimääräisenä riesana. Laadun kehittäminen tulisi 
kokea kaikkien yhteisenä etuna. Kaikkia asioita ei voida kehittää kerralla, vaan laadun 
kehittäminen tapahtuu osa kerrallaan. Osa-alueen kehitysprojektin jälkeen kyseisen 
osa-alueen kehitystyö jatkuu edelleen. [3. s. 19–20.] 
Kehitystyö lähtee tilanteen ja laatupoikkeaman arvioimisesta liikkeelle. Alla oleva kuva 
7 esittelee laadun kehittämisprojektin etenemisen. Sisäisen auditoinnin jälkeen on tie-
dossa lähtötilanne ja sen jälkeen tulee analysoida toimintaa ja prosesseja. Niiden pe-
rusteella tunnistetaan ongelma ja määritellään kehitystarpeet. Johdon täytyy määritellä, 
mitä osa-aluetta halutaan kehittää ja mikä on haluttu lopputulos eli tavoite. Ilman tavoi-
tetta on hankala saavuttaa mitään eikä myöskään osata sanoa onnistuiko kehitystyö. 
Johdon määriteltyä prosessin eli mitä lähdetään kehittämään, kehitystyölle kannattaa 
määritellä myös vastuuhenkilö, aikataulu ja selkeät tavoitteet. Vastuuhenkilön johdolla 
laaditaan suunnitelma laadun parantamiselle ja toimintaohjeet sen toteuttamiseksi ja 
toteutetaan suunnitelma. [3. s. 19–20.] 
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Kuva 7 Laadun kehittäminen [3. s. 20.] 
Projektin jälkeen tarkastellaan tilannetta; saavutettiinko haluttu lopputulos? Jos projek-
tista saadut tulokset paransivat laatua ja lopputulos oli tavoitteiden mukainen, muute-
taan toimintaa projektin tulosten mukaisesti. Tarvittaessa laadun kehitysprojekti aloite-
taan alusta, jotta haluttu lopputulos saavutetaan. Laadullisen toiminnan perusasioita 
ovat tekemisen dokumentointi, tekeminen siten, kuten on dokumentoitu ja tekemisen 
tason pitäminen vähintäänkin dokumentoidussa. [3. s. 19–20.] 
Laadun kehittämisen tahtotilan täytyy lähteä yrityksen sisältä ja halusta kehittyä. Ulko-
puolisen tahon vaatimus parannusten tekemiseen ei johda pitkäaikaiseen sitoutumi-
seen laadunkehittämisen saralla. Rakennusteollisuudessa onkin jäsenyritysten toimes-
ta perustettu laadunkehittämiseen hankkeita, kuten esimerkiksi laatupolku. Laatupolku 
hankkeen tarkoituksena on luoda työkaluja ja menetelmiä rakennusteollisuuden käyt-
töön laatuongelmien poistamiseen ja laadun parantamiseksi. [9.]  
Laadun kehittämisen yhteydessä on tärkeää että yrityksellä on mittareita ja analysointi-
työkaluja, joilla voidaan seurata laadun kehittymistä. Ilman mittareita ei voida seurata 
laatutason tai halutun tavoitetilan saavuttamista tai siinä tasossa pysymistä. Prosessin 
ohjaaminen oikeaan suuntaa vaatii mittareita. Jos prosessia ei pystytä ohjaamaan oi-
kein, ei sitä voida hallitakaan oikein. Mittareiden avulla voidaan tulkita, saavutettiinko 
kehitystä ja oliko projekti kannattava. Yleensä mittarit ovat tilastollisia eli tulokset ovat 
nähtävissä prosessista vasta toteutuksen jälkeen. [9.] 
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Mittareita voi jokainen yritys luoda sellaisia, joista kokee saavansa tarvittavan tiedon. 
Yksi hyvä mittari on asiakaspalaute ja etenkin se, että suosittelisiko asiakas palveluita 
muille. Mitattava asia on myös kerralla luovutettujen kohteiden määrä. Siitä voi vielä 
jalostaa indeksiluvun. Luku ilmoittaa muutosta suhteessa kohteiden kokonaismäärään 
eli kuinka paljon kaikista kohteista saadaan luovutettua kerralla. Tämän indeksin radi-
kaali lasku kertoo suuresta laatupoikkeamasta jossain prosessissa ja asiaan pystytään 
puuttumaan. [9.] 
Ilman mittareita yrityksen toiminta voi olla pitkän aikaa tehotonta, kun muutokset tai 
ongelmat eivät ole tiedossa. Tehokas ja laadukas toiminta on pitkällä aikavälillä myös 
asiakasystävällistä ja kustannustehokasta. Reklamaatioiden lukumäärä on mitattavissa 
oleva asia ja myös niiden hoitamisen nopeutta voidaan seurata. Mittareita luotaessa on 
hyvä muistaa, mikä sen tavoite ja tarkoitus mittarilla on ja, mitä sillä halutaan saavut-
taa. Turhat mittarit, joiden tuloksista ei ole mitään hyötyä tai niiden lukijoita ei ole koulu-
tettu tulkitsemaan mittareita oikein, lisäävät työkuormaa ja tehokkuus laskee. Jos mitta-
ria käytetään toiminnan ohjaamisen ja päätöksen tekoon, täytyy mittarin olla luotettava 
ja selkeä eikä se saa olla kenenkään manipuloitavissa. [9.] 
6 Laatukäsikirjan toteutus Prima-rakentajat Oy:lle 
6.1 Tarve ja tarkoitus 
Ajatus laatukäsikirjan tekemiselle on lähtenyt yrityksen pyynnöstä tehdä laatukäsikirja. 
Yrityksellä on tarve erottua lukuisista kilpailijoista edukseen ja halu parantaa omaa toi-
mintaa. Kilpailijoita ovat esimerkiksi Hämeen laaturemontti Oy, Ruukkikatot ja Katto-
Center Oy. Lisäksi pienempiä paikallisia kattoremontointiyrityksiä on lukuisia. Pelkkä 
RALA:n jäsenyys ei vielä kerro asiakkaalle tarkemmin yrityksen prosessien hallinnasta 
ja toiminnasta. Laatukäsikirjan avulla voidaan paremmin vakuuttaa asiakkaat laadulli-
sesta toiminnasta ja saada dokumentoitua tietoa yrityksestä. Kilpailu kattoremonteista 
on kovaa ja erottumalla laadullisesti sekä hoitamalla asiat kerralla kuntoon, yritys voi 
säilyttää markkinajohtajuuden. 
Laatukäsikirjan tarkoitus on dokumentoida perusasiat Prima-rakentajat Oy:n ydintoi-
minnasta, herättää luottamusta asiakkaan silmissä ja samalla selkeyttää yrityksen omia 
toimintoja. Laatukäsikirja mahdollistaa ja antaa pohjan laadun kehittämiselle yritykses-
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sä. Laatukäsikirjaa voidaan käyttää apuna perehdytettäessä uutta työntekijää ja se 
toimii tukena päätöksen teolle kaikessa toiminnassa. Laatukäsikirja auttaa vastaamaan 
asiakkaiden ja yhteistyökumppaneiden laadullisten vaatimusten toteuttamisessa ja nii-
den esittämisessä. Laatukäsikirja toimii myös eräänlaisena johtamisen välineenä. Yri-
tyksen johto pystyy käsikirjan avulla tekemään linjauksia, jotka koskevat koko toimin-
taa. Prima-rakentajien toimintojen kasvaessa ajantasainen laatukäsikirja helpottaa toi-
mintojen yhtenäistämistä ja yhtenäisten toimintatapojen ylläpitämistä. Johdolla on myös 
erittäin tärkeä rooli laatuun painottuvan yrityskulttuurin luomisessa ja laatukäsikirja on 
hyvä keino viestittää yrityskulttuurin muutoksesta.      
6.2 Sisältö 
Laatukäsikirjan sisältöä pohdittiin insinöörityön aloituspalaverissa Prima-rakentajien 
toimitusjohtajan Mikko Laurilan kanssa kesällä 2014. Sisällön luominen tyhjästä yhdellä 
istumalla ei ole mahdollista, joten sovimme että sisältö mukailee ISO 9001 -standardin 
edellyttämää sisältöä. Standardin edellyttämä taso on erittäin kattava. Laatukäsikirjan 
sisällön pohjana on toiminut laatukäsikirjan laatimismalli ja standardi 9001 [10; 11]. 
Sisällön kannalta yritykselle tärkeimpiä ovat organisaation esitteleminen, laatupolitiikka 
sekä tavoitteet. Näitä asioita ei ollut aikaisemmin dokumentoitu.  
6.2.1 Organisaatio  
Organisaatio on kuvattuna kaaviona laatukäsikirjassa. Organisaatiokaavio selkeyttää 
yrityksen johtosuhteiden hahmottamista ja yhdellä silmäyksellä organisaation rakenne 
on nähtävissä. Organisaatiokuvaus on tärkeä apuväline uuden työntekijän perehdytyk-
sessä ja samalla se toimii yrityksen sisällä henkilökunnan hierarkiaa osoittamassa. 
Kaavio muodostui tehtävien kautta ja laatukäsikirjaan tulevasta versiosta henkilöiden 
nimet on jätetty pois päivitystarpeen minimoimiseksi. Organisaatiokuvauksen yritys voi 
halutessaan tehdä myös lisäämällä työntekijöiden nimet tehtävän yhteyteen. Samalla 
kaavioon voisi lisätä myös henkilöiden puhelinnumeron ja kaavion voisi saattaa koko 
henkilökunnan ulottuville. Kaavio voisi olla näkyvillä konttorin ilmoitustaululla ja lähettää 
paperisena versiona koko henkilökunnalla kuukausittaisen kirjeen yhteydessä. 
Toiminta-ajatus ja visio kertovat lukijalle, mikä on Prima-rakentajien visio noin viiden 
vuoden päästä. Ilman visiota ja tavoitetta on hankala saavuttaa mitään. Tavoitteellinen 
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työ tuo paremmin tulosta. Yrityksen tavoitteiden pitää olla koko henkilökunnan tiedos-
sa, jotta tavoitteiden saavuttamisen tahtotila löytyy kaikilta. Vision toteutuminen ei on-
nistu hyvänkään johdon kehittämän strategian avulla, ellei koko henkilökunta ole mu-
kana visiota tavoittelemassa. Toiminta-ajatus ja visiot on muodostettu haastattelujen ja 
liiketoimintasuunnitelman pohjalta.  
Yritysjohdon liiketoimintasuunnitelman perusteella on haettu keinoja, joilla saavutetaan 
kasvua ja miten saadaan parempaa tulosta. Nämä asiat on lyhyesti kerrottuna strategi-
assa. Johdon sitoutumisesta kertoo jo se, että johto haluaa parantaa yrityskulttuuria ja 
luoda parempaa laadunhallintajärjestelmää. Johdon sitoutuminen on muodostunut 
haastattelujen perusteella ja nykyisten käytäntöjen pohjilta. Asiakaskeskeisyys on ollut 
Prima-rakentajien perusarvoja alusta lähtien. Yrityksellä on tarkoitus tehdä remontointi 
asiakkaalle mahdollisimman helpoksi. Asiakaskeskeisyys on lähtökohtana jo siinä, että 
tarjouksia ei tehdä puhelimessa arvioina, vaan myyjä käy aina kohteessa tekemässä 
juuri kyseiseen kohteeseen sopivan tarjouksen. Asiakaskeskeisyydessä avaimena on 
kuunnella asiakkaita ja markkinoiden muutoksia sekä pyrkiä ennakoimaan muutoksia. 
Laatupolitiikka sisältää yrityksen ylätason lupaukset ja kuvaukset toiminnasta. Politii-
kassa ei kerrota yksityiskohtaisesti asioita, vaan kuvataan perusperiaatteet toiminnalle 
ja sen parantamiselle. Laatupolitiikka on uusi asiakirja Prima-rakentajat Oy:lle ja sen 
vuoksi asia täytyy keskustella vuosittain johdon palaverissa tai katselmuksessa.  
Säännölliset kokoukset -kohtaan on kirjattuna ne säännölliset kokoukset, joita laatukä-
sikirjaa tehdessä oli käytäntönä pitää. Kokouksien asialistoja ei ole kirjattuna laatukäsi-
kirjaan, koska kokouksen sisältö ei ole vakioitu ja laatukäsikirja haluttiin pitää mahdolli-
simman yksinkertaisena. Johto määrittelee yrityksen vastuuhenkilöt ja mitä asioita kuu-
luu kenenkin vastuulle. Tehokkaan toiminnan edellytyksenä on vastuuhenkilöiden mää-
rittäminen ja henkilöstön toimenkuvan selkeytys. Vähintään kerran vuodessa johdon 
täytyy katselmoida yrityksen toimintaa ja arvioida edellisen vuoden katselmuksen seu-
rantaa aiheuttaneet toimenpiteet. Katselmuksessa on syytä käydä läpi myös katsel-
muksen asialistaa. Tarvitseeko listalle ottaa lisää asioita ja toisaalta onko sellaisia asi-
oita, jotka voisi hoitaa muussa yhteydessä. Katselmuksen pohjalta johto tekee päätök-
siä ja kohdentaa kehityshankkeita. Katselmusten tulokset ja käsitellyt asiat tulee tallen-
taa myöhempää tarkastelua varten.  
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6.2.2 Tilaus- ja toimitusprosessi sekä resurssien hallinta 
Tilaus- ja toimitusprosessin auki kirjoittaminen on tehty nykyisten käytäntöjen pohjalta 
ja omiin kokemuksiin asentajana ollessa. Laatukäsikirjaan ei ollut tarkoitus kirjoittaa 
yksityiskohtaisia asennusohjeita tai toimintatapoja, vaan pääperiaate siitä, kuinka yritys 
toimii. Laatujärjestelmän muihin osioihin tulee kirjoittaa tarkemmat ohjeet ja kaikki yri-
tyksen toimintaa ohjaavat menetelmät on suotavaa dokumentoida. Kaikkien organisaa-
tiossa toimivien pitää tietää perustoimintatavat. Jokaisen prosessin osapuolen tulee 
tarkastella prosessin riskianalyysi ja tarvittaessa tehdä muutoksia ja korjauksia, jotta se 
vastaa käytäntöä.  
Henkilöstön rekrytoinnin vastuuhenkilöt on kirjattuna laatukäsikirjaan. Henkilöstön palk-
kaaminen alkaa siitä, että palkattu tulee pääkonttorille allekirjoittamaan työsopimuksen 
ja tutustumaan Prima-rakentajien toimitaan. Varsinaisesta perehdyttämisestä vastaa 
kunkin alueen vastuuhenkilö. Henkilöstöä on sekä suoraan yrityksen palkkalistoilla että 
sopimusurakoitsijoita, jotka toimivat oman yrityksen kautta ja laskuttavat tekemästään 
työstä. Tämä ratkaisu on havaittu yrityksessä työn tehokkuuden kannalta hyväksi ja 
urakkaan perustuvasta palkkauksesta ja yrittäjäasenteesta on saatu hyviä kokemuksia. 
Resurssitarpeen arvioinnissa yrityksen kunkin alan esimies arvioi jatkuvasti resurssien 
riittävyyttä. 
6.2.3 Toiminnan mittaaminen, analysointi ja parantaminen 
Opinnäytetyötä tehtäessä yrityksellä ei ollut koko toiminnan kattavaa mittausjärjestel-
mää. Asennuksen osalta mittareita ei juuri ollut ja arviointi on vain vuosittaisessa kat-
selmuksessa. Yritys on ottamassa käyttöön tehokkaamman toiminnanohjausjärjestel-
män, joka mahdollistaa uusien mittareiden käyttöönottamisen. Johdon tulee arvioida 
uuden järjestelmän tuomat mittausmahdollisuudet ja ottaa tarvittavat mittarit käyttöön. 
Myynnin seuraaminen on ollut erityisen tarkkaa ja myös sen osalta uusi järjestelmä 
mahdollistaa paremman kuluseurannan. Prima-rakentajat kerää paljon asiakaspalaut-
teita mutta niiden hyödyntämisessä on parannettavaa. Reklamaatioita ei tällä hetkellä 
systemaattisesti tilastoida, joten niihin pureutuminen on hankalaa. Uuden järjestelmän 
puitteissa reklamaatioiden osalta seuranta helpottuu ja niiden raportointi tulee ottaa 
kokouksiin asialistalle.  
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Reklamaatioiden hoitaminen tehdään tapauskohtaisesti riippuen reklamaation laajuu-
desta. Laatupoikkeamia tulee niin myynnin kuin asennuksenkin osalta. Asiakkaalle 
tulee kertoa selvästi yhteys, mitä kautta asiakas pystyy asiansa hoitamaan.  
Reklamaatiot liittyvät useimmiten pintavirheisiin. Reklamaatiot pitää pystyä kohdenta-
maan ja tilastoimaan, mihin virheen syy liittyy. Jos virheet johtuvat jatkuvasti tietyn ta-
varantoimittajan tuotteen laadusta, pystytään tähän reagoimaan. Kaikki organisaation 
henkilöstöön kuuluvat tulee opastaa ja ohjeistaa ilmoittamaan laatupoikkeamista ja 
kannustaa tekemään parannusehdotuksia. Jatkuva parantaminen pitää saada osaksi 
yrityskulttuuria. Kaikki osapuolet pystyvät kehittämään omaa toimintaansa ja on esi-
miesten velvollisuus puuttua laatupoikkeaminen korjaamiseen sekä ehkäisevien toi-
menpiteiden tekemiseen. Laatukäsikirjaan tehtiin yksinkertaistettu kaavio, joka helpot-
taa laatupoikkeamien parantamista. [3. s.19.] 
6.3 Laatukäsikirjan käyttö ja koulutus 
Laatukäsikirjan tarkoitusta palvelee ainoastaan se, että laatukäsikirja hyväksytään yri-
tyksen viralliseksi asiakirjaksi ja yrityskulttuuri muuttuu sen mukaan. Laatukäsikirja on 
ohjaava asiakirja yrityksen toiminnalle. Johtoryhmän kokouksessa toimitusjohtaja esit-
telee laatukäsikirjan ja sen pohjalta johtoryhmä tekee muutoksia ja päätöksiä, miten 
laatukäsikirjaa jatkossa tullaan hyödyntämään. Johtoryhmän tehtyä päätökset, henki-
löstö tulee kouluttaa toimimaan laatukäsikirjan mukaisesti. Laatukäsikirja käydään läpi 
laajennetun johtoryhmän kanssa toimitusjohtajan johdolla. Laajennetun johtoryhmän 
kokouksen jälkeen aluepäälliköt ja työnjohtajat voivat kouluttaa ja saattaa laatukäsikir-
jan omien alaistensa luettavaksi ja ymmärrettäväksi. Laatukäsikirjaa ei ole tarkoitus 
jakaa paperisena versiona kaikille työntekijöille, vaan se täytyy käydä henkilöstön 
kanssa läpi ja olla saatavilla tarvittaessa. Jos laatukäsikirja jää vain pääkonttorin hyl-
lyyn pölyttymään, ei laatukäsikirjasta saada mitään hyötyä.  
Uusien työntekijöiden tullessa pääkonttorille tekemään sopimusta tulee esimiehen käy-
dä laatukäsikirjan asiat läpi henkilön kanssa ja luoda Prima-rakentajien yhteishenkeä. 
Yrityskulttuurin muutokset täytyy ottaa positiivisena asiana yrityksen toiminnan tulevai-
suuden turvaamiseksi. Laatuasiat ovat kaikkien työntekijöiden ympärillä joka päivä, 
joten täytyy vain keskittyä kiinnittämään huomiota yritystoiminnan kannalta olennaisiin 
asioihin. Laatukäsikirjan asiat tulee saattaa myös yrittäjäpohjalta toimivien työntekijöi-
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den tiedoksi ja ohjeistaa heitä toimimaan Prima-rakentajien arvojen mukaisella tavalla. 
Laatukäsikirjan käyttöönotto on ensimmäinen askel kohti laadukkaampaa toimintaa ja 
systemaattisemman laadunhallintajärjestelmän kehitystä. 
6.4 Päivittäminen ja ylläpito 
Laatukäsikirjaa tulee tarkastella vähintään vuosittaisessa katselmuksessa. Tarkoituk-
sena on pitää laatukäsikirja sellaisena, että siihen ei kerätä jatkuvasti muuttuvia tietoja. 
Laatukäsikirjaan tulee viitteet tarkempiin dokumentteihin, jotka päivittyvät useammin. 
Laatukäsikirjan päivittämisestä vastaa toimitusjohtaja. Johtoryhmä hyväksyy käsitellyt 
asiat ja muutokset tehdään käsikirjaan. Laatukäsikirjan kansilehdellä on alimpana koh-
ta, jossa kerrotaan dokumentin päiväys ja versionumero sekä päivittäjän etunimen en-
simmäinen kirjain ja sukunimen kaksi ensimmäistä kirjainta. Pieni muutos on desimaa-
lein merkittävä ja isommat muutokset kokonaisluvuin. Pieni muutos on sellainen, joka 
ei vaadi johtoryhmän kokousta. Isommat muutokset vaativat laatukäsikirjan käsittelyn 
johtoryhmän kokouksessa. Pieni muutos on esimerkiksi toimitusjohtajan muutos vas-
tuumatriisiin tai organisaatiokuvauksen päivittäminen. Ensimmäinen versio on täten 
1.0. 
Laatukäsikirjaa ylläpidetään sähköisenä versiona ja toimitusjohtajalla on paperinen 
uusin versio saatavilla. Uuden version tullessa vanha versio laitetaan silppuriin. Yritys 
voi halutessaan säilyttää sähköisesti vanhempia versioita. Jos paperinen versio anne-
taan eteenpäin käyttöön, kansilehdelle kirjoitetaan ”ei päivitettävä versio”. Laatukäsikir-
jaa käytettäessä tulee aina varmistaa, että käytössä on uusin versio.   
7 Pohdinta 
Opinnäytetyön tavoitteena oli tehdä Prima-rakentajat Oy:lle laatukäsikirja. Tavoitteena 
ei ollut hakea yritykselle ISO 9001 -sertifiointia, vaan tehdä yrityksen näköinen laatukä-
sikirja. Laatukäsikirjaan oli tarkoitus kirjata yrityksen perustoiminta, laatupolitiikka ja 
organisaatiokuvaus. Laatukäsikirja luotiin jo olemassa olevien käytäntöjen ja tulevien 
toimintojen pohjalta. Työn tekeminen oli yrityslähtöistä. 
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7.1 Työn kulku 
Opinnäytetyön aihe ja tarve lähti liikkeelle muutama vuosi sitten työpäällikön ehdotuk-
sesta tehdä laatukäsikirja. Silloin keskustelussa oli lähinnä toiminta- ja koulutusohjei-
den luominen eikä ylätason laatukäsikirja. Nykyisen toimitusjohtajan kanssa käytyjen 
keskustelujen pohjalta selvisi, että yrityksellä oli vielä tarvetta työlle. Kesällä 2014 aloi-
tuspalaverin jälkeen päädyimme tekemään ylätason dokumentin, joka ei pureudu liian 
yksityiskohtaisesta esimerkiksi asennusohjeisiin. Projektiin oli helppo lähteä mukaan, 
koska olen ollut mukana Prima-rakentajien toiminnassa jo vuodesta 2000. Suurimman 
osan ajasta olen ollut asentajana, välillä kokoaikaisena ja välillä osa-aikaisena. Nämä 
lähtökohdat antoivat kattavat perustiedot yrityksen toiminnasta ja kehityksestä. 
Opinnäytetyössä tavoitteena oli yrityksen toiminnan kehittäminen ja ohjeistaminen. 
Opinnäytetyöprojekti oli kaksiosainen. Ensimmäinen osio oli teoriapohjaan tutustumis-
ta, tiedon keräämistä ja dokumentointia. Toinen osio on opinnäytetyöprojektin loppu-
tuotteena syntynyt laatukäsikirja. Laatukäsikirja pohjautuu käytettyyn teoriapohjaan. 
Tiedonkeruumenetelminä käytettiin kirjallisuuslähteitä, Internetiä ja haastatteluja sekä 
omia kokemuksia. Työn tekemisen aikana käytiin vuorovaikutusta yrityksen kanssa. 
7.2 Tulokset    
Työn lopputuloksena syntynyt laatukäsikirja onnistui hyvin alussa sovittujen tavoitteiden 
mukaisesti. Laadun parantaminen, laatujärjestelmän luominen ja toiminnan kehittämi-
nen ovat jatkuvaa toimintaa. Laatuajattelu ei saa pysähtyä valmiiseen laatukäsikirjaan, 
vaan sitä pitää kehittää koko ajan ja kääntää koko yrityskulttuurin kehittymisen suuntaa 
kohti parempaa ja tehokkaampaa toimintaa. Laatukäsikirja tulee koskettamaan koko 
organisaatiota ja yrityksen johdon täytyy olla sitoutunut laadun parantamiseen ja toi-
minnan kehittämiseen.   
Laatukäsikirjan avulla yritys pystyy paremmin hahmottamaan oman toiminnan kokonai-
suutta ja kehittämään toimintajärjestelmää. Laatukäsikirjan hyödyt varsinaisen toimin-
nan paranemisessa eivät näy heti. Konkreettisten hyötyjen arvioiminen on hankalaa 
ennen varsinaisen laatukäsikirjan jalkauttamista tuotantoportaalle. Tulevaisuudessa, 
yrityksen uuden toimintajärjestelmän tuomien parempien mittareiden avulla, johto pys-
tyy seuraamaan paremmin vaikutuksia ja kohdistamaan kehitystarpeita. Toiminta tulee 
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tehostumaan ja yritys saavuttaa parempia tuloksia, kun koko organisaation toiminta on 
yhtenäisempää, selkeää ja kaikilla on selvät ohjeet, kuinka asioita hoidetaan. Uskon, 
että laatukäsikirjasta on yritykselle merkittävää hyötyä kehityksessä ja laadun paranta-
misessa.  
Opinnäytetyön tekemisen aikana opin, mitä laatu rakentamisessa oikein tarkoittaa, yri-
tyskulttuurin eroista, konsultointityyppisen projektin läpiviemisestä, toimintajärjestelmän 
merkityksestä ja kuinka toiminnan kehittämistä voidaan lähteä aloittamaan. Työstä tu-
lee olemaan hyötyä sekä toimeksiantajalle, että minulle. Yritys voi halutessaan sovel-
taa laatukäsikirjaa myynnin puolella, alihankkijoiden kanssa sekä yhteistyökumppaneita 
kohtaan. Projektin loppusuoralla tuli asioita mieleen, mitkä olisin voinut toteuttaa eri 
tavalla. Alkuvaiheessa yrityksen toiminnan parempi kartoittaminen ja haastattelujen 
ulottaminen organisaation jokaiselle tasolle, olisi helpottanut toimintojen dokumentoi-
mista. Asiakaspalautteisiin tutustuminen olisi tuonut lisää näkökulmia asioihin ja ehkä 
jopa asiakkaan haastatteleminen olisi voinut avata toimintaa eri näkökulmasta. Työn-
johtajan kanssa olisi voinut keskustella syvällisemmin laatupoikkeamista. 
Haasteena projektissa oli aikataulujen yhteensovittaminen. Opiskelukaupungista pois 
muuttaminen, työllistyminen eri yritykseen ja välimatkat antoivat lisähaasteen projektin 
toteutukselle. Alkuperäiseen tutkimussuunnitelmaan kirjattuna ollut aikataulu oli lähes 
paikkansa pitävä. Aikataulu työn tekemiselle oli ajoitettu syyslukukaudelle, vaikka var-
sinainen työ toteutettiin kevätlukukaudella. Toisin sanoen aikataulu oli oikein mitoitettu 
mutta ajoitettu väärin. Haasteena toiminnan kehittämiselle on se, että miten saadaan 
jalkautettua laatukäsikirjan ajatukset koko organisaatioon onnistuneesti. Kaikkien orga-
nisaation osapuolten pitää toimia samojen ohjeiden ja toimintatapojen mukaisesti ja 
tämä tulee olemaan haaste esimiehille. 
7.3 Kehitysideoita 
Prima-rakentajat Oy on menestynyt hyvin muuttuvassa markkinassa, jossa on paljon 
kilpailua. Toimintaa voi silti aina parantaa ja koskaan ei saa tyytyä nykyiseen, vaan 
katse on pidettävä kohti tulevaisuuden haasteita. Laatukäsikirjan ensimmäisen version 
tulisi toimia innoittajana dokumentoida koko laadunhallintajärjestelmä. Järjestelmä sel-
keyttäisi ja parantaisi toiminnan tehokkuutta ja toiminta olisi helpommin ohjattavissa. 
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 Prima-rakentajat Oy on opinnäytetyötä tehdessä markkinajohtaja, mutta yrityk-
sen tunnettavuus on kovin heikko. Moni asiakas ei tiedä eikä tunne Prima-
rakentajien brändiä. Tunnettavuuden lisääminen vahvistaisi mielikuvaa laaduk-
kaasta yrityksestä ja lisäisi luotettavuutta asiakkaiden keskuudessa. Tunnetta-
vuuden lisääminen on myös kustannuskysymys mutta sen tuomaa lisäarvoa on 
syytä pohtia. Yrityksen yksi keskeisimmistä pohdittavista asioista tulisi olla 
markkina-aseman säilyttäminen ja kasvun löytäminen.  
 Uusi toiminnanohjausjärjestelmä, joka tulee käyttöön vuoden 2015 aikana, on 
tervetullut päivitys päivittäisen toiminnan ohjaamiseen. Järjestelmän tuomat li-
säpalvelut nopeuttavat toimintaa ja tuovat kustannustehokkuutta lisää. Asenta-
jilta täytyy saada nopeammin tieto kohteista, jotka voi laskuttaa eli ovat valmis-
tuneet. Älypuhelintekniikan hyödyntäminen toiminnassa nopeuttaa rahan kier-
toa. Asiakkaalle on tehty kaikki työt ja materiaali on maksettu, mutta tieto asen-
nuksen valmistumisesta viivästyy, jolloin ei osata laskuttaa oikeaan aikaan. 
Asennustöiden kuormitettavuutta ei seurata tarkkaan ja asentajille saattaa tulla 
turhaan tyhjiä päiviä. Myyjällä pitäisi olla tieto asennuksen kuormitustilanteesta, 
kun menee tekemään tarjousta asiakkaalle. Tällöin myyjä pystyy kaupanteon 
yhteydessä määrittämään asennusviikon tarkemmin ja viivästyksiltä vältytään. 
Toiminnanohjausjärjestelmän myötä myös uusien mittareiden käyttöönotto 
mahdollisuutta tulee tutkia. Mitä hyödyllistä tietoa on mahdollista saada järjes-
telmästä?  
 Kauppasopimukseen tai tilausvahvistukseen voisi lisätä kohdan, jossa on alu-
een asennustyönjohtajan nimi ja yhteystiedot. Asiakas tietäisi, keneen ottaa yh-
teyttä asennukseen liittyen ja mitä kautta asennuksen reklamaation tekeminen 
onnistuu. Jos kaikki reklamaatiot kulkisivat asennustyönjohtajan kautta, muo-
dostuisi hänelle parempi kuva reklamaatioiden määrästä ja luonteesta. Asen-
nustyöjohtaja voisi käynnistää tarvittavat ehkäisevät toimenpiteet ja laatupoik-
keamilta voitaisiin välttyä jatkossa.  
 Yrityksen hakiessa kasvua markkinoilta tarvitaan uusia palveluita tai nykyisiä tu-
lee kehittää. Yksi tulevaisuuden markkina voisi olla huoltotoiminnan kehittämi-
sessä. Prima-rakentajat Oy:llä on kymmeniä tuhansia kunnostettuja kohteita. 
Näistä kohteista osa on jo kymmeniä vuosia vanhoja. Rakenteet elävät, talvi 
riepottelee ja luonto rasittaa rakenteita. Olisi helppo kehitellä huoltokonsepti 
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esimerkiksi katoille. Valmista asiakaspohjaa on riittämiin. Huolto voisi pitää si-
sällään sadevesijärjestelmän tarkastuksen ja puhdistuksen, läpivientien, yläpoh-
jan, liittymäpeltien ja kiinnitysten tarkastus sekä tarvittavat korjaukset. 
 Prima-rakentajat Oy:llä on kirjoitus hetkellä noin 200 työllistettyä. Osa on yrittä-
jäpohjaisia ja suurin osa on yrityksen palkkalistoilla. Toimintatapojen ja yrityk-
sen imagon tulisi olla työsuhteen luonteesta riippumatta yhtenäiset koko organi-
saatiossa. Tätä tulisi tarkastella vuosittaisessa katselmuksessa ja arvioida to-
teutuuko tämä käytännössä. 
Laadunhallintajärjestelmän kehittäminen yritykseen on yksittäisenä opinnäytetyönä liian 
kattava ja laaja tämän kokoiseen yritykseen. Laatukäsikirjan pohjalta on hyvä jatkaa 
laadukkaan toiminnan kehittämistä ja kokonaisvaltaisen toimintajärjestelmän kehittä-
mistä. Jatkokehityskohteena on toimintaohjeiden dokumentointi ja päivittäminen vas-
taamaan laatutavoitteita. Yrityksen täytyy asettaa selkeitä tavoitteita ja seurata, että 
toiminta kehittyy haluttuun suuntaan. Projektin aikana saatujen havaintojen avulla us-
kon, että yrityksen toimintatavat tulevat olemaan kokonaisvaltaisen laadunhallintajär-
jestelmän ja Lean-ajattelutapojen yhdistelmä tulevaisuudessa. Uusien tavoitteiden täy-
tyy olla riittävän suuria, jotta saadaan varsinaista kehittymistä aikaan. Laadun paran-
tamiselle saavutetaan selkeitä kustannusparannuksia ja parannetaan asiakastyytyväi-
syyttä. Todellinen haaste yritykselle tulee olemaan asennemuutos koko organisaatios-
sa. Kuinka saadaan motivoitua henkilöstö toimimaan asetettujen tavoitteiden mukai-
sesti? Laadun kehittämisen täytyy lähteä jokaisesta itsestään. Hyvästä asenteesta syn-
tyy parempi laatu. 
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